Pengaruh Pelayanan Prima dan Etika Bisnis Islam terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat KC Makassar by Safitri, Sri Wahyuni
 
PENGARUH PELAYANAN PRIMA DAN ETIKA BISNIS TERHADAP 
LOYALITAS  NASABAH BANK MUAMALAT KC MAKASSAR 
 
Skripsi 
Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Untuk Meraih Gelar  
Sarjana Perbankan Syariah (S.E) Jurusan Perbankan Syariah  
Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam   








FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 






PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 
Mahasiswa yang bertanda tangan dibawah ini : 
Nama : Sri Wahyuni Safitri 
Nim :  90500117029 
Tempat/Tgl.Lahir :  Jeneponto, 27 Februari 1999 
Konsentrasi :  Keuangan 
Jurusan :  Perbankan Syariah 
Fakultas :  Ekonomi dan Bisnis Islam 
Alamat :  Samata 
Judul :  Pengaruh Pelayanan Prima Dan Etika Bisnis Terhadap 
   Loyalitas Nasabah Bank Muamalat KC  Makassar 
Menyatakan dengan sesungguhnya dan penuh kesadaran bahwa skripsi ini 
benar dan hasil karya saya sendiri. jika di kemudian hari terbukti bahwa karya ini 
merupakan duplikat, tiruan, atau dibuat orang lain, sebagian atau seluruhnya, 
maka skripsi ini dan gelar yang diperoleh karenanya batal demi hukum.  
Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 
   Samata,    Juli 2021 
   Penulis 
 
 
   Sri Wahyuni Safitri 















Assalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh 
Puji syukur saya panjatkan atas kehadirat Allah SWT karena atas berkat 
dan hidayah-Nyalah yang telah memberikan kesehatan, kesabaran, kekuatan serta 
kemampuan dalam berpikir sehingga saya dapat menyelesaikan skripsi ini. Salam 
dan shalawat tak lupa saya hanturkan kepada baginda Nabi Muhammad Saw yang 
telah membawa kita dari zaman kegelapan menunju zaman terang benderang 
seperti saat ini. 
Skripsi dengan judul “Pengaruh Pelayanan Prima Dan Etika Bisnis 
Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat KC Makassar” merupakan 
skripsi yang dihadirkan penulis sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan 
studi S1 dan memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) pada jurusan Perbankan 
Syariah Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Alauddin 
Makassar.     
Skripsi ini dikerjakan dengan penuh keyakinan, ketulusan, tanggung 
jawab, kejujuran dengan segenap hati penulis dalam menyelesaikannya. Meskipun 
banyak hambatan dan rintangan dalam proses penyelesaian skripsi ini, namun atas 
segala doa, ikhitiar dan ridho Allah, serta dukungan dari berbagai pihak-pihak 
yang mendukung baik itu dalam bentuk bantuan moril maupun materil yang 
diberikan, akhirnya saya mampu menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 
Menyadari hal tersebut, maka penulis menyampaikan banyak terima kasih 
terkhusus kepada orang tua saya yaitu ayahanda Muhammad dan ibunda tercinta 
Syamsinar Kadu yang telah mencintai, menyayangi, dan memberikan dunianya 
dengan penuh keikhlasan, kesabaran didikan serta terima kasih tak terhingga 




menyemangati, dan mendoakan saya dalam proses penyusunan skripsi ini. Terima 
kasih juga kepada saudara-saudaraku yaitu kakak Dian Muliana Pertiwi dan adik 
Agus Tri Wahyudi yang senantiasa mendukung, menyemangati dan menemani 
dalam suka duka dalam penulisan skripsi ini. 
Selain itu, penulis juga mengucapkan terima kasih kepada berbagai pihak 
diantaranya: 
1. Bapak Prof. Hamdan Juhannis, MA., Ph.D selaku Rektor Universitas Islam 
Negeri Alauddin Makassar, Wakil Rektor (I, II, III, dan IV)  dan para staf 
rektor serta seluruh jajaranya yang telah memberikan bantuan sebagai 
penunjang perkuliahan dalam pengembangan kualitas dari kampus peradaban 
ini. 
2.  Bapak Prof. Dr. H, Abustani Ilyas, M.Ag selaku dekan Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Islam UIN Alauddin Makassar beserta seluruh jajaranya. 
3. Ibu Ismawati, S.E., M.Si selaku ketua Jurusan Perbankan Syariah dan bapak 
Dr.Sudirman, SE., M.Si selaku Sekretaris Jurusan Perbankan Syariah. 
4. Ibu Dr. Sitti Fatimah, S,E.,M.M selaku pembimbing I dan bapak 
Kamaruddin,SE., M.Si selaku pembimbing II yang dengan penuh kesabaran 
membimbing, menasehati dan mengarahkan skripsi ini dengan baik mulai 
dari awal penyusunan skripsi sampai tahap penyelesaian. 
5. Penguji skripsi dan Penguji komprehensif saya yang telah memberikan saran 
dan kritikan membangun dalam proses penyusunan skripsi ini. 
6. Bapak Dr. Ilham Gani, SE., M.M selaku penasehat akademik (PA) yang telah 
memberikan arahan dan saran yang membangun dalam proses perkuliahan. 
7. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 




8. Seluruh Staf  Tata Usaha serta Akademik Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar yang telah memberikan 
kemudahan dalam pengurusan penyelesaian masalah perkuliahan. 
9. Pimpinan Bank Muamalat KC Makassar yang telah memberikan izin kepada 
penulis dalam melakukan penelitian dan Seluruh nasabah Bank Muamalat KC 
Makassar yang telah bersedia membantu untuk menjadi Responden dalam 
mengisi kuesioner penelitian ini. 
10. Teman-teman seperjuangan Jurusan Perbankan Syariah Universitas Islam 
Negeri Alauddin Makassar Angkatan 2017, terkhusus untuk Perbankan 
Syariah A yang senantiasa membantu, memotivasi, dan menjadi teman-teman 
hebat bagi penulis serta seluruh Mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah baik 
senior-senior maupun adik-adik yang senantiasa mendukung penelitian ini. 
11.  Untuk sahabat-sahabatku baik dari Jocan maupun Mermaid yang senantiasa 
memberikan warna, dukungan, dan kesan mendalam selama menjalani proses 
perkuliahan sampai tahap penyelesaian skripsi ini. 
12. Semua pihak yang tidak sempat penulis sebutkan satu per satu, yang telah 
membatu selama proses penyelesaian penelitian ini.  
13. Teruntuk diriku sendiri (Sri Wahyuni Safitri) terima kasih sudah berjuang dan 
bertahan sampai sejauh ini meskipun hal terburuk yang tidak pernah 
dibayangkan terjadi, yaitu kehilangan sosok yang paling dicintai, berharga 
dan menjadi alasanmu untuk sukses telah meninggalkanmu. tapi tetap bangkit 
dan terus berjuang. HEBAT 
Alhamdulillah dengan segala dukungan dan kerjasamanya, akhinya 
skripsi ini dapat saya persembahkan untuk kalian, meskipun masih banyak 
kekurangan yang datangnya dari penulis karena kesempurnaan hanyalah milik 




kita semua sehingga ilmu yang telah didapatkan dapat bermanfaat kepada semua 






 Sri Wahyuni Safitri 

























JUDUL ................................................................................................................. i 
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ............................................................ ii 
PENGESAHAN SKRIPSI .................................................................................. iii 
KATA PENGANTAR ......................................................................................... iv 
DAFTAR ISI ....................................................................................................... viii 
DAFTAR TABEL ............................................................................................... x 
DAFTAR GAMBAR ........................................................................................... xii 
ABSTRAK .......................................................................................................... xiii 
BAB I PENDAHULUAN .................................................................................... 1 
A. Latar Belakang ......................................................................................... 1 
B. Rumusan Masalah .................................................................................... 6 
C. Definisi Operasional Variabel .................................................................. 6 
D. Penelitian Terdahulu ................................................................................ 9 
E. Tujuan Penelitian ..................................................................................... 13 
F. Manfaat Penelitian ................................................................................... 14 
BAB II TINJAUAN TEORITIS ........................................................................ 15 
A. Pelayanan Prima ........................................................................................ 15 
B. Etika Bisnis ............................................................................................... 19 
C. Loyalitas Nasabah ..................................................................................... 26 
D. Pengaruh Antar Variabel ........................................................................... 31 
E. Kerangaka Berpikir ................................................................................... 34 




BAB III METODOLOGI PENELITIAN ......................................................... 37 
A. Jenis, Lokasi Dan Waktu Penelitian.......................................................... 37 
B. Populasi Dan Sampel ................................................................................ 37 
C. Sumber Data .............................................................................................. 39 
D. Instrumen Pengumpulan Data ................................................................... 40 
E. Teknik Analisis Data ................................................................................. 42 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ................................... 46 
A. Deskripsi Umum PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk .............................. 46 
B. Deskripsi Penelitian .................................................................................. 50 
C. Analisis dan Olah Statistic ........................................................................ 56 
D. Pembahasan ............................................................................................... 67 
BAB V PENUTUP ............................................................................................... 70 
A. Kesimpulan ............................................................................................... 70 
B. Saran .......................................................................................................... 70 
DAFTAR PUSTAKA .......................................................................................... 73 
LAMPIRAN ......................................................................................................... 76 







Tabel 1.1 Definisi Operasional Variabel ............................................................ 7 
Tabel 1.2 Penelitian Terdahulu .......................................................................... 10 
Tabel 2.1 Hipotesis ............................................................................................. 36 
Tabel 3.1 Skor Alternative Atas Jawaban Kuesioner ......................................... 40 
Tabel 3.2  Kisi-Kisi Angket ................................................................................ 41 
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ....................... 50 
Tabel 4.2  Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ..................................... 51 
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ............................ 52 
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Nasabah ........ 53 
Tabel 4.5 Variabel Pelayanan Prima .................................................................. 54 
Tabel 4.6  Variabel Etika Bisnis  ......................................................................... 55 
Tabel 4.7  Variabel Loyalitas Nasabah .............................................................. 56 
Tabel 4.8  Hasil Uji Validasi  ............................................................................. 57 
Tabel 4.9 Hasil Uji Reabilitas ............................................................................ 58 
Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas........................................................................... 59 
Tabel 4.11 Hasil Uji Linearitas ............................................................................ 60 
Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinearitas ................................................................. 61 
Tabel 4.13 Hasil Uji Regresi Linear Berganda .................................................... 62 
Tabel 4.14 Hasil Uji T .......................................................................................... 64 




Tabel 4.16  Koefisien Determinasi ........................................................................ 66 





































Nama : Sri Wahyuni Safitri 
Nim : 90500117029 
Judul : “Pengaruh Pelayanan Prima Dan Etika Bisnis Islam   
Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat KC Makassar” 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima dan 
etika bisnis terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini dilakukan pada bank 
Muamalat KC Makassar. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Popilasi 
penelitian ini ialah seluruh Nasabah Bank Muamalat KC Makassar, dengan 
jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan metode Simple random sampling (sampel acak 
sederhana). 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, dengan 
metode pengumpulan data melalui angket (kuesioner). Teknik analisis data yang 
digunakan ialah uji validasi, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji 
linearitas, multikolinearitas), dan uji hipotesis menggunakan metode analisis 
berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien determinasi .  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima dan etika bisnis 
secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
namun secara parsial pelayanan prima (X1) berpengaruh negative dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah (Y), sementara etika bisnis (X2) berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y).  
 






 PENDAHULUAN  
A. Latar Belakang 
Bank merupakan lembaga keuangan yang usaha pokoknya adalah 
menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya kembali dalam bentuk 
dana pihak ketiga yang berupa kredit atau pinjaman. Pada dasarnya, bank 
merupakan lembaga perantara antara sektor yang kekurangan dana (defisit) 
dengan sektor yang kelebihan dana (surplus). Berdasarkan UU No.10 Tahun 1998 
perubahan atang UU No.7 Tahun 1992 tentang pebankan. Lembaga keuangan 
bank terdiri atas bank perkreditan  rakyat (BPR). Bank Umum dan Bank 
Perkreditan Rakyat dapat menetapkan pilihan untuk melaksanakan kegiatan 
usahanya atas dasar prinsip bank syariah atau bank berdasarkan prinsip 
konvensional.  
Menurut UU nomor 21 tahun 2008 menyebutkan bahwa bank syariah 
adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah dan 
menurut jenisnya terdiri atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat 
Syariah (BPRS). 
1
 Dengan perbedaan pokok BPRS dilarang menerima simpanan 
berupa giro  dan ikut serta dalam lalu lintas sistem pembayaran.
2
 
 Adapun perbedaan yang mendasar diantara prinsip syariah dengan 
konvensional yaitu dapat di perhatikan dari cara memperoleh marjin yang diambil 
bank dari transaksinya. Bank syariah melakukan kegiatan usahanya berdasarkan 
prinsip syariah yaitu prinsip pembagian keuntungan dan kerugian (nisbah bagi 
hasil) sedangkan bank konvensional mengambil keuntungan dari bunga bank. 
                                                          
1
 Trimulato,  Perbankan Syariah: buku bahan ujian komprehensif  (Cet.1; Gowa: Pustaka 
Almaida,2020), h.33 
2
 Ilham Gani, dan Muslimin, Hukum perbankan syariah (Cet. 1; Gowa: CV. Cahaya 




Banyaknya berdiri bank syariah di Indonesia menjadi bukti bahwa minat 
masyarakat menjadi nasabah bank syariah sangat tinggi. Perlu dipahami bahwa 
saat ini bank yang semula konvensional telah diperbolehkan untuk melakukan 
usaha berprinsip syariah melalui Unit Usaha Syariah misalnya Bank SulselBar 
Syariah, BTN syariah dan banyak bank lainnya. Oleh sebab itu, bank muamalat 
harus mampu berkompetisi dalam  meningkatkan kualitasnya baik produk 
maupun layanannya .  
Dalam dunia perbankan pelayanan prima sangat diperlukan untuk 
memberikan rasa puas terhadap nasabah, sehingga pelanggan merasa dirinya 
dipentingkan atau diperhatikan sebagaimana mestinya. Ketika nasabah puas , 
maka mereka akan loyal dan terus memakai  product dan jasa yang dipakainya. 
Mereka akan membincangkan hal-hal baik tentang layanan bank yang mereka 
dapatkan kepada orang lain, tidak sensitif terhadap harga dan tidak lagi 
mempersoalkan label pesaingnya. Untuk memenangkan pesaing maka diperlukan 
strategi dengan pelayanan prima.  
Penerapan pelayanan prima memiliki standar operasioanl prosedur yang 
berbeda-beda pada setiap bank. Untuk menciptakan dedikasi personal yang tinggi 
dalam  menarik minat nasabah maka penting adanya pelatihan bagi pegawai bank 
sehingga menimbulkan persepsi positive dari nasabahnya. Sumber daya manusia 
yang andal, karakteristik yang berbeda, visi misi yang jauh kedepan sebagai 
penunjang dari pelayanan prima.  
Selain pelayanan prima, salah satu keunggulan dari bank syariah yaitu 
dalam operasionalnya menggunakan  prinsip syariah dalam etika bisnisnya.  Etika 
Bisnis islam didefinisikan sebagai perpaduan antara bisnis dengan  nilai etika plus 




digunakan  etika bisnis untuk mengendalikan persaingan bisnis. Apabila 
mencukupi seluruh norma yang ada, persaingan bisnis dapat di nilai etis.  
Dalam beberapa literatur „Adl (keadilan), free will ( kehendak bebas), 
responsibility ( tanggung jawab ), dan kebenaran merupakan prinsip etika bisnis 
islam  yang dijadikan tumpuan dalam melakukan bisnis sesuai dengan mazhab 
syariah.  
Menurut Sri Wahyuningrum (2020)  mengungkapkan bahwa etika bisnis 
islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah artinya 
semakin tinggi pengaruh etika bisnis islam maka akan semakin tinggi atau 
meningkat pula kesetiaan  nasabah. 
Kemampuan perusahaan untuk meningkatkan loyalitas nasabah sangat 
dibutuhkan karena merupakan kunci kemenangan berkompetisi dalam situasi 
persaingan  (Kotler, 2017:74). Kunci keberhasilan dan kesunggulan kompetitif 
perusahaan dibuktikan dengan adalanya loyalitas konsumen baik dalam  jangka 
pendek maupun jangka panjang. Kesetiaan seseorang dalam memanfaatkan suatu 
product baik berupa produk maupun jasa yang diberikan perusahaan disebut 
loyalitas.  Kecenderungan untuk beralih ke produk atau jasa yang ditawarkan bank 
lain akan lebih rendah ketika nasabah sudah loyal terhadap bank syariah, maka  
akan selalu setia menggunakan produk dan jasa dari bank tersebut.  
Tingginnya tingkat persaingan dalam dunia bisnis , membuat para pelaku 
bisnis berusaha untuk selalu menyajikan pelayanan prima dan etika bisnis yang 
terbaik. Apabila suatu produk yang standar atau kurang lebih sama dan dengan 
harga produk yang kompetitif, maka aspek yang dapat membedakannya adalah 
kualitas layanan dalam hal ini pelayanan prima dan etika bisnis islam, yang dapat 





Bank Muamalat Indonesia merupakan bank syariah pertama di Indonesia 
yang sesuai akte pendiriannya, berdiri pada tanggal 1 November 1991. Yang 
resmi beroperasi pada tanggal 1 Mei 1992 dengan modal awal 
Rp.106.126.382.000,- .
3
 yang mendapat dukungan  penuh dari beberapa tokoh 
masyarakat, pengusaha muslim dll. Dengan landasan hukum UU No. 7 tahun 
1992 bank dengan sistem bagi hasil.  
Dalam  Survey Satisfaction, Loyalty, and Engagement (SAL) 2019 yang 
dilakukan oleh Marketing Research Indonesia (MRI) bekerja sama dengan 
infobank, menetapkan Bank Muamalat digarda terdepan,  posisi pertama sebagai 
bank syariah dengan nasabah paling setia pada tahun 2019. Hal ini menunjukkan 
bahwa  bank muamalat senantiasa memberikan rasa puas kepada nasabahnya 
dengan mengukur kualitas pelayanan dan sebagai outputnya nasabah menjadi 
loyal.  
Menurut Muhamad Khairul Ma‟arif (2020), mengungkapkan bahwa 
pelayanan prima berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
artinya semakin tinggi pelayanan prima semakin tinggi atau meningkat pula 
loyalitas nasabah.
4
 Yang sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Rahayu (2018).
5
 Namun dalam penelitian yang dilakukan oleh Indah Nur Safitri 
(2020) mennyingkap pelayanan prima tidak berpengaruh dan relevan terhadap 
kesetiaan nasabah. 
6
 Dengan demikian terdapat kesenjangan hasil penelitian yang 
perlu diteliti dlam penelitian ini. 
                                                          
3
 Trimulato,  Perbankan Syariah: buku bahan ujian komprehensif  (Cet.1; Gowa: Pustaka 
Almaida,2020), h.7 
4
 Muhamad Khairul Ma‟arif (2020) 
5
 Retno Sri Rahayu (2018)  
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Bank Muamalat KCU Makassar merupakan badan usaha yang bergerak 
dibidang industri perbankan syariah di kota makassar, yang seyogyanya 
menghimpun, menyalurkan dan meyediakan produk dan jasa yang dibutuhkan 
masyarakat baik berupa Tabungan, giro, deposito, pembiayaan mudharabah, 
syirkah , fasilitas pembayaran dan banyak lagi produk-produk yang ditawarkan 
bank muamalat yang tentunya dengan prinsip syariah. Dalam dunia perbankan 
bagian frontliner (Teller, Customer Service dan Security)  merupakan bagian yang 
paling sering berinteraksi dengan nasabah, sehingga bagian ini perlu diperhatikan 
dengan baik dalam hal peningkatan pelayanan yang berkualitas.   
Persaingan industri perbankan di kota Makassar terbilang sangat ketat,  ini 
dapat dilihat dari banyaknya perbankan yang telah beroperasi, baik itu dari bank 
konvesional maupun bank syariah. Oleh sebab itu, Bank Muamalat KC Makassar 
dituntut harus bisa bersaing secara sehat dengan berlandaskan prinsip syariah. 
Dalam melaksanakan kegiatan operasionalnya bank muamalat tentu sering 
dihadapkan oleh masalah  baik dalam lingkup internal maupun external. Masalah 
inilah yang apabila tidak segera di selesaikan akan menimbulkan masalah baru 
yang menyebabkan nasabah tidak loyal lagi terhadap bank muamalat. Dalam 
penelitian ini pelayanan prima lebih difokuskan di bagian frontliner, yang secara 
langsung bertemu ataupun berinteraksi dengan nasabah.  
Selain itu, karena Bank Muamalat  merupakan bank syariah maka dalam 
operasionalnya harus memperhatikan Etika bisnis dalam hal ini harus sesuai 
dengan prinsip islam. Pengukuran Etika Bisnis juga sanagat berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. Etika layanan yang islami yang disungguhkan Bank Muamalat 
akan memberikan rasa puas dan menjadi loyal sehingga tidak ada alasan nasabah 




Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis melakukan penelitian 
dengan judul “Pengaruh pelayanan prima dan Etika Bisnis Islam terhadap  
loyalitas nasabah”  
  
B. Rumusan Masalah 
Dalam penelitian ini, rumusan masalah yang diangkat oleh peneliti ialah 
berdasarkan latar belakang masalah diatas yaitu:  
1. Apakah pelayanan prima berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 
Muamalat KC Makasaar?  
2. Apakah Etika Bisnis berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 
Muamalat KC Makasaar?  
 
C. Definisi Operasional Variabel   
Definisi operasional variabel diperlukan untuk menentukan jenis dan 
indikator variabel-variabel terkait dalam penelitian dimaksudkan untuk 
menentukan skala masing-masing variabel sehingga pengujian hipotesis dengan 
menggunakan alat bantu statistik dapat dilakukan secara benar. Untuk 
menghindari kesalahpahaman istilah yang digunakan dalam penelitian maka 











Tabel 1.1  
Definisi Operasional Variabel 
Jenis 
Variabel 












merekan setia kepada 
perusahaan. Keberhasilan 






















Penerapan etika bisnis 
yang sesuai dengan 










kepada Allah dan Rosul-
Nya atau menjalankan 
perintah Allah dan 











Sikap dalam menentukan 
pilihan untuk tetap 
menggunakan produk 
atau jasa dari suatu 
perusahaan untuk 
membuat komitmen dan 
melakukan pembelian 
secara beulang-ulang 
pada produk atau jasa 
perusahaan . Kesetiaan  
pada produk atau jasa 
Bank Muamalat Kantor 
Cabang Makassar karena 
adanya hubungan yang 
baik dengan pihak bank 
merupakan bagian dari 
loyalitas  


















D. Penelitian Terdahulu  
Penelitian terdahulu digunakan peneliti sebagai bahan pembeda yang 
terkait kelemahan atau keunggulan penelitian yang sudah ada. Berikut rangkuman 
hasil pencarian informasi dari peneliti yaitu: 
Retno Sri Rahayu (2018) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Service Excellence Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening (Studi Kasus: BNI Syariah KC Semarang)”. Variabel dari 
penelitian ini adalah indikator service excellence sebagai variabel independen 
yaitu attitude (X1), attention (X2), action (X3), ability (X4), appearance (X5), 
accountability (X6), Loyalitas Nasabah (Y), dan  Kepuasan(Z). Metode 
pengumpulan data yangdigunakan dalam penelitan ini adalah dengan 
menggunakan kuesioner tang menggunakan skala interval. Sampel dalam 
penelitian ini berjumlah 100 sampel dengan menggunakan purposive sampling. 
Dengan menggunakan path analysis hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas 
nasabah dipengaruhi oleh Service Excellent (Attitude, Attention, Action, Ability, 
Appearance, Accountability). Yang sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 
Muhamad Khairul Ma‟arif (2020)
7
dan Rahayu (2018)/ Namun berbeda dalam 
penelitian yang dilakukan Indah Nur Safitri (2020)
8
 yang menyatakan bahwa  
loyalitas nasabah negative dan relevan tidak dipengaruhi oleh pelayanan prima.  
Reza Saputra Nasution (2017)
9
 yang melakukan penelitian  dibank 
muamalat cabang padangsidimpuan terkait etika bisnis islam sebagai variabel 
bebas dan loyalitas nasabah sebagai variabel terikat. Dalam penelitian ini 
menyatakan bahwa loyalitas positive dan relevan  dipengaruhi oleh etika bisnis 
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 Indah Nur Safitri (2020) 
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Berdasarkan  pemaparan diatas, peneliti menyimpulkan bahwa persamaan 
dalam penelitian ini dengan yang sebelumnya sama-sama menggunakan variabel 
dependen, variabel independen, objek yang sama, namun yang membedakan di 
sini yaitu adanya variabel intervening dan moderating pada penelitian 
sebelumnya; penggunaan variabel independen hanya satu namun ada yang lebih 
dari dua sedangkan penelitian ini hanya dua variabel independen yaitu pelayanan 
prima dan etika bisnis islam; tempat penelitian dan waktu penelitian.  
Untuk lebih mendalami pembahasan mengenai penelitian terdahulu atau 
kajian pustaka diatas maka peneliti menambahkan penelitian yang sudah dibahas 
diatas dengan lebih rinci dalam tabel dibawah ini: 
 Tabel 1.2  
Penelitian Terdahulu 
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E. Tujuan penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang hendak dicapai 
peneliti adalah :  
1. Untuk mengetahui Pelayanan Prima berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah Bank Muamalat KC Makasaar 
2. Untuk mengetahui pengaruh Etika Bisnis  terhadap loyalnya nasabah 








F. Manfaat Penelitian 
Ada dua hal yang mencakup manfaat dalam penelitian ini yaitu:  
1. Manfaat  Teoritis  
Hasil penelitian ini dapat dijadikan rujukan untuk menambah 
pengetahuan dan sebagai jendela untuk membuka cakrawala berpikir 
seseorang yang berkaitan dengan permaslahan seputar pelayanan 
prima, etika bisnis dan loyalitas nasabah. baik untuk peneliti sendiri 
maupun pihak-pihak lain.  
2. Manfaat  Praktis  
Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan acuan dan masukan pengetahuan untuk pengembangan 
pengetahuan lembaga keuangan syariah dan menjadi rujukan untuk 
peneliti selanjutnya.  
Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi dan ukuran 
dalam pengambilan keputusan terkait pelayanan prima, etika bisnis 
dan loyalitas dalam memajukan perbankan syariah di Indonesia  
khususnya di Bank Muamalat KC Makassar serta bagi peneliti 














A. Pelayanan Prima 
1. Pengertian Pelayanan Prima 
Pelayanan prima bukanlah istilah baru dalam dunia kerja. Pelayanan prima 
merupakan pelayanan terbaik atau pelayanan yang sangat memuaskan. Disebut 
sangat memuaskan atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang 
berlaku atau dimiliki oleh instansi yang memberikan pelayanan serta memuaskan 
pelanggan. Instansi pelayanan harus memiliki standar pelayanan yang dapat 
menjadi ukuran dalam memuaskan pelanggan. Pelayanan disebut sanagat baik 
atau terbaik atau akan m  enjadi prima, manakala dapat atau mampu memuaskan 
pihak yang dilayani (pelanggan). Jadi pelayanan prima dalam hal ini sesuai 
dengan harapan pelanggan. 
11
 
Sementara itu, membicarakan tentang pelayanan prima (excellent service/ 
service excellence) sebenarnya merupakan bagian dari perbincangan seputar 
kualitas pelayanan. Pelayanan prima (excellent service) adalah satu bentuk 
pemberian layanan layanan yang sangat memuaskan bagi para penerima 
pelayanan. Menurut teori kualitas layanan yang membandingkan antara persepsi 
(pelayanan yang dirasakan dirasakan/diterima) dengan harapan (ekspektasi), 
pelayanan yang prima adalah apabila apa yang dirasakan jauh melebihi harapan 
dari penerima layanan.
12
 Hal tersebut sebagaimana firman Allah Swt. dalam QS. 
Al-Maidah/5:2 yang berbunyi: 
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...                       
                
 
Terjemahnya: 
“.…dan bantu-membantulah kamu dalam (berbuat) kebaikan dan takwa, 
dan jangan bantu-membantu dalam mengerjakan keburukan dan 
permushan. dan bertakwalah kamu kepada Allah, Sesungguhnya Allah 
benar-benar berat siksa-Nya.” (QS. Al-Maidah/5: 2)
13
 
Menurut Kementrian Agama Saudi Arabia dalam Tafsir Al-Muyassar pada 
QS. Al-Maidah ayat 2, menjelaskan bahwa Allah SWT mensyariatkan agar 
manusia  saling bantu-membantu dalam menjalankan apa yang di perintahkan-
Nya dan senantiasa meninggalkan apa yang di larang-Nya.
14
 Demikian halnya 
Memberikan pelayanan prima kepada umat manusia merupakan pekerjaan yang 
sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapapun yang mau 
melakukannya. 
15
   
Kasmir dalam bukunya, pelayanan yang baik adalah kemampuan 
perusahaan dalam memberikan kepuasan terhadap pelanggan, dengan standar 
yang telah ditetapkan. Dalam dunia perbankan syariah, penerapan konsep 
mengutamakan kepentingan pelanggan atau nasabah memerlukan pelayanan 
prima. Kemampuan tersebut bisa ditunjukkan oleh sumber daya manusia dan 
sarana serta pelaksanaan yang dimiliki. (Kasmir:2005:310) 
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Keberhasilan bank syariah dalam memberikan pelayanan prima kepada 
nasabahnya dapat disebabkan oleh pelaku dan kepribadian pegawai banknya. 
Untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan dari nasabah, pelayanan prima perlu 
dilakukan untuk memenangkan persaingan yang semakin ketat sebagai nilai 
tambah dari bank syariah itu sendiri. (Al Arif, 2012:212) 
Jadi bisa disimpulkan bahwa pelayanan prima  ialah pelayanan terbaik 
yang dilakukan oleh perusahaan sebagai bentuk kepedulian kepada pelanggan 
dengan menyediakan fasilitas kemudahan pemenuhan kebutuhannya untuk 
mewujudkan kepuasan pelanggan sehingga menciptakan loyalitas kepada 
perusahaan. 
 
2. Tujuan dan fungsi pelayanan prima  
Tujuan pelayanan prima sebagai berikut:
16
 
a) Mencegah berpalingnya pelanggan dan membangun kesetiaan dengan 
nasabah menjadi loyal 
b) Memberikan rasa puas dan kepercayaan kepada pelanggannya. 
c) Menjaga pelanggan agar merasa diperhatikan dan dipentingkan segala 
kebutuhan dan keinginannya 
d) Upaya mempertahankan pelanggan agar tetap loyal menggunakan 
produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 
Menurut Daryanto (dalam Ma‟arif 2020:36-37), pelayanan prima 
mempunyai fungsi yaitu: 
a) Keramahan,  Ketepatan, dan Kecepatan dalam  memberikan 
pelayanan.  
b) Terciptanya situasi dimana nasabah mearasa dirinya diutamakan   
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c) Memenangkan persaingan pasar dengan kualitas layanan yang 
dimiliki 
d)  Menjadikan pelanggan puas  
e) Memberikan profit pada perusahaan. 
 
3. Indikator Pelayanan Prima 
Terdapat lima indikator dapat dipakai untuk mengukur pelayanan prima 
pada perbankan syariah yaitu:
17
 
a) Bentuk fisik (Tangibles) 
Kemampuan bank dalam menunjukkan eksistensinya pada pelanggan. Penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik bank dan lingkungan sekitarnya. 
Bentuk bangunan, tata ruang dan bentuk desain grafis bangunan yang menjadi ciri 
atau simbol bank syariah sehingga nasabah benar-benar percaya.  
b) Ketanggapan (responsiveness) 
Memberikan pelayanan yang cepat dan akurat sebagai upaya membantu nasabah  
dalam hal ini menunggu terlalu lama yang bisa menyebabkan kesan negatif  
terhadap kualitas layanan perbankan syariah. 
c) Kehandalam (reability) 
Bank syariah mampu Memberikan pelayanan berkualitas sesuai yang diharapkan. 
Atau layak tidaknya suatu sistem layanan bank syariah melakukan fungsinya yang 
sesuai syariah. 
d) Empaty (empathy) 
Dengan memahami kenginan nasabah, pegawai bank syariah dapat memberikan 
perhatian yang tulus secara individual.  
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e) Jaminan (Assurance) 
Menanamkan rasa percaya para nasabah merupakan hal yang harus dilakukan para 
pegawai bank baik dari segi pengetahuan maupun kesopansantunannya. 
 
B. Etika Bisnis  
1. Pengertian Etika Bisnis  
Istilah etika berasal dari kata “ethos” dalam bahasa yunani berarti 
kebiasaan (custom) atau karakter (character). Menurut Veithzal Rivai Zainal, 
Ilmu yang menerangkan tentang hak dan kewajiban moral (akhlak) seseorang dan 
menjelaskan tentang bagaimana yang baik ataupun yang buruk disebut etika.
18
 
Etika yang baik itu mencakup: 
a) Kejujuran (Honesty). Perkataan dan perbuatan sesuai dengan kebenaran yang 
ada. 
b) Ketetapan (Reliability). Menepati janji yang sudah dibuat baik itu tepat dalam 
ikrarny, waktu, tempat, maupun syarat-syaratnya. 
c) Loyalitas. Setia terhadap janji-janjinya, organisasinya, teman-temannya serta 
semua yang ada dalam lingkungan sekitanya. 
d) Disiplin. Taat terhadap aturan, sistem, prosedur, dan teknologi yang 
ditetapkan tanpa adanya unsur paksaan.
19
 
Menurut kamus bahasa Indonesia, bisnis diartikan sebagai usaha dagang, 
yang komesial di dunia perdagangan dan bidang usaha. Skinner mendefinisikan 
bisnis sebagai pertukaran barang, jasa, atau uang yang saling menguntungkan atau 
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 Bisnis dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan 
keuntungan (profit) mempertahankan keberlangsungan hidup perusahaan, 
pertumbuhan sosial, dan tanggung jawab sosial. Dari sekian banyak tujuan yang 
ada dalam bisnis, profit memegang peranan yang sangat berarti dan banyak 
dijadikan alasan tunggal didalam memulai bisnis.
21
 
Menurut badroen mendefinisikan etika bisnis sebagai seperangkat nilai 
tentang baik, buruk, benar dan salah dalam dunia bisnis beradasasrkan prinsip-
prinsip moralitas. Dalam arti lain etika bisnis berarti seperangkat prinsip dan 
norma para pelaku bisnis harus komit padanya dalam bertransaksi, berperilaku, 
dan berelasi guna mencapai „daratan‟ atau tujuan-tujuan bisnisnya dengan 
selamat.
22
 Sedangkan menurut Veithzal Rivai Zainal dalam bukunya, Etika bisnis 
adalah ilmu yang memberikan batasan berupa aturan hubungan antarperorangan 




Era digital saat ini, kita mungkin menjumpai para pelaku bisnis yang tidak 
sinkron dengan ajaran syariah islam. Banyak pelaku bisnis yang memperoleh 
keuntungan dengan menghalalkan berbagai cara untuk merih keuntungan 
sebanyak-banyaknya tanpa memikirkan akibat dari hal tersebut. Sebagaimana 
Allah berfirman dalam QS. Al-Baqarah/2: 188 yang berbunyi: 
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                           
                    
 
Terjemahnya : 
“Dan janganlah sebahagian kamu memakan harta sebahagian yang lain di 
antara kamu dengan jalan yang bathil dan (janganlah) kamu membawa 
(urusan) harta itu kepada hakim, supaya kamu dapat memakan sebahagian 




Menurut Syaikh Muhammad sulaiman al-asqar dalam zubdatuttafsir 
menegaskan bahwa pada QS. Al-Baqarah ayat 188 tersebut merupakan larangan 
memakan harta dengan cara yang batil, karena sesungguhnya memakan harta 
dengan cara-cara batil telah diharamkan sepanjang masa dimana pun 
kejadiannya.
25
Demikian pula dalam menjalankan suatu bisnis hendaknya 
memahami etika bisnis terlebih dahulu, sehingga dapat melaksanakan bisnis 
sesuai dengan syariah islam karena etika bisnis telah memberikan batasan kepada 
setiap pelaku bisnis agar menjalankan bisnisnya dengan cara yang benar.  
Menurut Muhammad dalam bukunya, Al Qur‟an dan as-Sunnah 
merupakan landasan normative bagi pelaku bisnis yang melakukan kegiata usaha 
sesuai dengan etika bisnis islam. Dalam melakukan bisnis, islam memberikan 
kebebasan seluas-luasnya kepada pemeluknya tetapi ada prinsip yang harus ditaati 
yang menjadi etika normatif sebagai seorang muslim dalam kegiatan operasional 
usahanya ialah sebagai berikut: 
a) Kewajiban seorang muslim ialah mencari nafkah, untuk itu melakukan 
kegiatan bisnis merupakan proses dalam mencari nafkah.  
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b) Mencari rezeki haruslah rezeki yang halal 
c) Menjalankan usahanya dengan penuh kejujuran  
d) Proses mencari rejeki merupakan bagian dari niat untuk mendekatkan diri 
kepada Allah dengan mengharap ridho-Nya 
e) Senantiasa menjaga lingkungan bisnis dengan tidak melakukan kerusakan dan 
pencemaran 
f) Dalam dunia bisnis, terjadi banyak persaingan namun jadikan hal tersebut 
sebagai ajang peningkatan prestasi yang sehat (fastabikul al-khayrat) 
g) Tidak mudah merasa puas terhadap pencapaian yang sudah didapatkan 
h) Menempatkan sesuatu pada tempatnya, misalnya menyerahkan pekerjaan 
sesuai dengan ahlinya bukan sembarang orang sekalipun kelurga 
sendiri.(Muhammad,2004:21-22) 
 
2. Indikator Etika Bisnis 
Berdasarkan penelitian Metta Ehda Agusti (2019:25-31),  indikator etika 
bisnis yang islami ialah:  
a. ‘Adl (Keadilan)   
Islam mewajibkan untuk berlaku adil dalam melakukan kegiatan bisnis 
tanpa terkecuali kepada semua pihak yang terlibat. Adil berarti menempatkan 
segala sesuatunya pada tempatnya atau sesuai ketentuan syariah karena setiap 
bagian punya haknya masing-masing
26
 penerapan keadilan dalam dunia bisnis 
ini dilakukan  agar seseorang seseorang tidak bertindak sewenang-wenang. 
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Misalnya dalam bank syariah, perhitungan bagi hasil mudharabah sesuai 
dengan kesepakatan diawal akad 
b.  Free Will (Kehendak Bebas) 
Kebebasan merupakan kemampuan untuk berbuat sesuai apa yang di 
inginkannya. Dalam berkarya maupun bekerja tidak ada pembatasan dalam hal 
berpendapat untuk menyalurkan segala potensi yang dimilikinya.
27
  
Barikut bentuk kebebasan  antara lain: 
1) Kebebasan jasamani. Kebebasan menggerakkan anggota tubunya 
sendiri 
2) Kebebasan Moral. Kebebasan yang didapat dengan tidak adanya 
ancaman, tekanan maupun desakan 
3) Kebebasan kehendak. Bebas berkehendak sesuai apa yang ada dalam 
pikirannya sendiri 
c.  Responsibillity(Tanggung jawab) 
Dalam islam, segala sesuatu yang diperbuat akan dipertanggung 
jawabkan kelak nanti diakhirat untuk setiap individu yang bernyawa. Oleh 
sebab itu setiap individu harus memenjalankan tugas dan kewajibannya. Ketika 
dikaitkan dengan dunia bisnis maka perusahaan harus senantiasa menjalankan 
tanggung jawabnya kepada lingkungan sekitarnya dengan mengedepankan 
etika bisnis islam. Hal yang paling mendasar dalam tanggung jawab seorang 
pelaku bisnis ialah: 
1) Bertanggung jawab kepada dirinya sendiri, melakukan sesuatu sesuai 
kata hatinya dalamhal kebaikan. 
2) Bertanggung jawab atas amanah yang diberikan, dalam hal ini orang-
orang yang  telah mempercayai bisnisnya. 
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3)  Tanggung jawab kepada orang yang terlibat, misalnya antara atasan 
dan bawahan, sebagai atasan harus bertanggung jawab terhadap 
bawahannya dengan memperhatikan hak-haknya seperti gaji, cuti, 
bonus, tunjangan dan hak-hak lainnya. 
4) Tanggung jawab kepada konsumen, dalam hal ini antara konsumen 
dan produsen yang saling membutuhkan satu sama lain. 
 
d. Kebenaran.  
Berbicara tentang kebenaran maka ada dua unsur yang terkandung 
didalamnya yaitu: kebajikan dan kejujuran. Tindakan yang dapat memberikan 
keuntungan kepada orang lain disebut sebagai kebajikan sedangkan  dalam 
proses bisnis yang dikerjakan tanpa ada unsur penipuan sejalan dengan apa 
yang dikatakan dan yang dilakukan disebut sebagai kejujuran. Keharusan 
dalam menjalankan perjanjian atau kontrak kerja sama dalam transaksi 
merupakan salah satu prinsip kebenaran yang ada dalam Al-Quran.   
Dari sikap kebenaran dimana ada nilai kebajikan dan kejujuran maka 
secara spontan akan lahir sebuah persaudaraan, dan fatner kerja yang saling 




Bentuk kebenaran Menurut al Ghazzali ialah: 
1) Mengambil margin keuntungan yang sedikit apabila seseorang 
sangat membutuhkannya dalam hal ini ada keharusan untuk 
menolongnya. 
2) Membayar lebih dari harga yang ditawarkan dengan mengorbankan 
sedikit uang, apabila membeli dari orang yang kurang mampu  
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3) Senantiasa untuk lebih Bijaksana dengan memberikan  kelonggaran 
berupa tenggang waktu yang lebih lama bagi peminjam untuk bisa 
melunasi pinjamannya.  
4) Memperbolehkan untuk return barang yang tidak sesuai pesanan 
walaupun sudah terjadi akad jual beli sebagai bentuk kebajikan. 
5) Membayar pinjaman dengan tepat waktu atau tidak menunda-nuda 
pinjaman yang sudah jatuh tempo dan sang peminjam sadar akan 
kewajibannya dalam membayar hutangnya tanpa diminta 
 
3. Etika Bisnis Islam dalam Pelayanan  
Telah kita ketahui bahwa dalam memberikan pelayanan pegawai bank 
selalu dituntut agar dapat memuaskan nasabah tanpa melanggar harga diri atau 
etika. Dalam memberikan pelayanan juga diperlukan etiket, sehingga kedua belah 
pihak baik tamu maupun pegawai bank dapat saling menghargai.  
Menurut Kasmir Secara umum etika pelayanan yang dapat diberikan oleh 
pegawai bank dalam rangka pelayanan adalah sebagai berikut
29
 :  
a) Membiasakan untuk memberi salam pada saat bertemu nasabah. Misalnya 
Assalamualaikum bapak/ibu. 
b) Setelah memberi salam, kemudian Mempersilahkan tamu dengan sopan untuk 
masuk atau duduk ataupun saat diminta menunggu  
c) Membiasakan untuk selalu ramah dan murah senyum saat bertemu dengan 
nasabah. 
d) Ramah, sopan, dan lemah lembut merupakan hal yang harus dikedepankan 
saat akan bertanya tentang keperluan nasabah  
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e) Saat meminta mengisi formulir ataupun menunggu sebentar wajib untuk 
mengucapkan tolong atau maaf  
f) Sebagai penutup transaksi ataupun saat menerima saran dari nasabah bisakan 
untuk mengucapkan terima kasih 
Secara umum larangan dalam etika pelayanan adalah
30
 : 
a) Dilarang berpakaian sembarangan, terutama pada saat jam kerja dan pada saat 
melayani nasabah 
b) Dilarang melayani nasabah atau tamu sambil makan, minum, atau merokok, 
atau mengunyah sesuatu seperti permen karet.  
c) Dilarang melayani nasabah atau tamu sambil ngobrol atau bercanda dengan 
karyawan yang lain dalam kondisi apapun.  
d) Dilarang menampakkan wajah cemberut, memelas, atau sedih didepan 
nasabah atau tamu.  
e) Dilarang untuk berdebat atau berusaha menyanggah nasabah secara kasar atau 
tidak sopan.  
f) Dilarang meninggalkan nasabah pada saat banyak nasabah yang harus 
dilayani.  
g) Dilarang berbicara terlalu keras baik volume suara atau kata-kata.  
h) Dilarang keras meminta imbalan atau janji-janji tertentu kepada nasabah. 
 
C. Loyalitas Nasabah 
1. Definisi  Loyalitas Nasabah  
Menurut Oliver dalam buku Zainal (2017) menyatakan bahwa loyalitas 
merupakan komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 
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mendukung kembali produk atau jasa yang yang disukai dimasa depan, meski 
pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan 
beralih.
31
 Kesetiaan seseorang terhadap suatu objek tertentu sebagai arti dari 
loyalitas. Menurut Jill Griffin perilaku pembelian secara berulang-ulang dari 
waktu ke waktu yang dilakukan oleh pihak-pihak pengambilan keputusan disebut 
sebagai pelanggan yang loyal.
32
  
Menurut Syafruddin Chan menyatakan bahwa pelanggan yang loyal akan 
memberi lebih banyak dan lebih sering, juga bertindak seperti penasihat untuk 
keluarga dan temannya untuk menjadi pelanggan. 
33
 
Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah 
berarti kesetiaan nasabah dengan melakukan pembelian produk/jasa bank secara 
berulang atau lebih sering dan sulit untuk berpindah kebank lain sekaligus 
mempromosikan produk/jasa bank yang digunakan kepada orang lain. 
 
2. Karakteristik loyalitas nasabah  
Menurut Griffin Nasabah yang loyal memiliki karakteristik yang terdiri 
dari beberapa indikator yaitu: 
a) Nasabah melakukan pembelian product atau jasa secara berulang dan teratur 
b) Melakukan pembelian pada semua lintas lini product atau jasa 
c) Melakukan rekomendation produk kepada orang lain. Nasabah menawarkan 
product atau jasa bank kepada orang lain. 
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3. Jenis-jenis loyalitas nasabah 
Jenis-jenis loyalitas nasabah Menurut Ghiffin yaitu:
35
 
a) Tanpaloyalitas (No Loyalty) 
Nasabah jenis ini tidak mengembangkan produk yang digunakan. 
Nasabah ini dicirikan oleh keterlibatan yang rendah dikombinasikan oleh 
tingkat pembelian yang rendah pula disebabkan dengan adanya berbagai 
aspek. Oleh karena itu, perusahaan boleh menghindarinya, karena loyalitas 
nasabah ini tidak mungkin ada,  
b) Loyalitas yang lemah/Spurious Loyalty 
Tindakan pembelian yang relatif tinggi namun keterkaitan yang relatif 
rendah dapat dikatakan bahwa loyalitasnya masih lemah. Nasabah yang 
memiliki sikap ini biasanya membeli karena faktor sikap atau kebiasaan . 
Misalnya, pelanggan sulit membedakan merek dalam suatu produk dengan 
keterlibatan yang rendah, sehingga pembelian ulang hanya dilakukan atas 
dasar pertimbangan seperti adanya potonganharga dll.  
c) Loyalitas yang tersembunyi/Latent Loyalty 
Tindakan pembelian yang relatif rendah namun keterkaitan yang 
relatif tinggi dapat dikatakan bahwa loyalitasnya masih terrsembunyi. 
nasabah ini dipengaruhi oleh faktor situasi dan buka karena sikap yang 
mempengaruhi pembelian berulang 
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Pelanggan yang paling diharapkan oleh perusahaan, dimana pelanggan 
memilki keterkaitan yang tinggi disertai pembelian ulang yang tinggi pula 
dalam jangka waktu yang cukup lama. Para pelanggan merasa bangga karena 
telah menemukan dan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan. 
 
4. Tahapan-Tahapan Loyalitas Nasabah 
Tahapan Loyalitas nasabah Menurut Jill Ghiffin dalam Sitti Dwi 
Wulandari (2019: 47-48)  adalah sebagai berikut:
36
 
a) Terduga (Suspect). Semua orang yang diyakini akan membeli produk barang 
atau jasa namun belum memiliki informasi terkait barang atau jasa dari 
perusahaan 
b) Prospek (Prospect). Orang yang memilki kebutuhan akan barang atau jasa 
dan mempunyai kemampauan untuk membeli barang dan jasa meskipun 
belum membelinya tetapi ia tau keberadaan perusahaan barang atau jasa dari 
rekomendasi orang lain. 
c) Prospek Terkualifikasi (Disqualified Prospects). Orang yang mengetahui 
keberadaan barang atau jasa tetapi ia tidak memiliki kemampuan untuk 
membeli produk barang atau jasa perusahaan. 
d) Pelanggan Mula-Mula (First Time Custumers). Pelanggan yang sudah  
melakukan pembelian pertama kalinya. Pelanggan ini baru dalam 
menggunakan produk atau jasa perusahaan 
                                                          
36
 Siti Dwi Wulandari, “Pengaruh Layanan E-Banking, Relationship Marketing, Dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening 
(Studi Kasus Pada Bri Syariah Kcp Magelang)”, (Salatiga: Fak. Ekonomi Dan Bisnis Islam IAIN 




e) Pelanggan  Berulang (Repeat Custumers). melakukan pembelian berulang 
lebih dari 2 kali atau melakukan pula pembelian barang atau jasa pada 
kesempatan yang berbeda  
f) Client . Pelanggan melakukan pembelian semua produk barang atau jasa yang 
ditawarkan yang mereka butuhkan. Pelanggan ini akan memebli secara teratur 
dan tidak terpengaruh dengan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan 
lain. 
 
5. Pandangan islam terkait loyalitas nasabah 
Loyalitas nasabah merupakan hal yang menjadi kunci keberhasilan dari 
implementasi staraegi pemasaran perusahaan. Loyalitas nasabah sering dikaitkan 
dengan adanya pembelian secara berulang sehingga perusahaan dapat 
memaksimalkan penjualan barang atau jasa dalam hali ini perusahaan dapat 
memperoleh profit yang besar. Loyalitas nasabah tidak langsung tercipta begitu 
saja melainkan harus melewati berbagai proses selangkah demi selangkah. Oleh 
sebab itu, untuk memenuhi segala kebutuhan dan keinginan nasabah, pihak 
perbankan syariah harus mampu atau jeli dalam melihat situasi yang ada pada 
nasabahnya pada tiap-tiap tahapan loyalitas nasabah. 
Loyalitas dalam ajaran islam, berkaitan erat dengan dengan keimanan dan 
ketaqwaan seseorang menjadi hamba atau loyal kepada Tuhan-Nya dan Rasul-
Nya, tanpa adanya keraguan dalam hatinya. Firman Allah SWTsebagaimana 
didalam QS. Al Hujarat/49:15 yang berbunyi:   
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“Sesungguhnya orang-orang yang mukmin yang sebenarnya adalah 
mereka yang  beriman kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka 
tidak ragu-ragu dan mereka berjihad dengan harta dan jiwa mereka di jalan 
Allah. mereka Itulah orang-orang yang benar.”
37
 
Menurut Kementrian Saudi Arabia dalam tafsir al-muyassar pada QS. Al-
Hujarat ayat 15, menegaskan bahwa orang-orang yang yakin dan percaya kepada 
Allah dan Rasul-Nya, lalu tidak mencampuri keimanannya itu dengan keraguan 
dan berjuang dengan hartanya dan jiwanya di jalan Allah, mereka itulah orang-
orang yang jujur dalam keimanannya.
38
 Demikian halnya dengan Loyalitas, ketika 
nasabah sudah loyal terhadap perbankan maka ia akan melakukan pembelian 
produk/jasa bank secara berulang atau lebih sering dan sulit untuk berpindah 
kebank lain sekaligus mempromosikan produk/jasa bank yang digunakan kepada 
orang lain. 
 
D. Pengaruh antar Variabel 
1. Pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas nasabah 
Menurut Muhamad Khairul Ma‟arif (2020), mengungkapkan bahwa 
pelayanan prima berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
artinya semakin tinggi pelayanan prima semakin tinggi atau meningkat pula 
loyalitas nasabah.
39
 Yang sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Rahayu (2018).
40
 Namun dalam penelitian yang dilakukan oleh Indah Nur Safitri 
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(2020) mengungkapkan bahwa loyalitas nasabah negatif dan relevan tidak 
dipengaruhi oleh pelayanan prima. 
41
 
Dalam dunia bisnis, pelayanan prima merupakan faktor yang penting dapat 
mempengaruhi loyalitas nasabah untuk dapat bertahan dan berkembang. 
Menumbuhkan kepercayaan nasabah dengan memberikan Layanan jasa yang baik 
untuk memberikan rasa puas kepada nasabahnya. Dengan begitu Perusahaan akan 
memperoleh dampak positif dari kepuasan nasabah yaitu nasabah akan loyal.  
(Safitri, 2020:4) 
Pola perilaku nasabah selanjutnya dipengaruhi oleh kepuasan atau ketidak 
puasan pada product dan jasa yang telah digunakannya. Ketika nasabah 
melakukan pembelian secara berulang atau product dan jasa tersebut 
direkomendasikan kepada orang lain maka hal tersebut mengungkapkan bahwa 
sudah tercipta kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap perusahaan. Namun 
berbeda jika nasabah tersebut tidak puas maka nasabah akan melakukan complain 
atau pun return barang yang pada akhirnya merusak citra perusahaan dan tidak 
akan ada loyalitas nasabah.(Puja, 2019:5) 
Dalam islam sudah tidak asing lagi bahwa pelayanan prima dilakukann 
demi menjaga loyalitas nasabah. Dengan memprioritaskan nilai yang ada dalam 
maqasid syariah sebagaimana islam agama yang universal. Nilai-nilai tersebut 
dimaksudkan untuk mencapi kenyamanan, keamanan maupun kesejahteraan 
nasabah. (Safitri, 2020:5) 
 
2. Pengaruh Etika Bisnis Terhadap Loyalitas Nasabah 
Menurut Sri Wahyuningrum (2020)  mengungkapkan bahwa etika bisnis 
islam berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah artinya 
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semakin tinggi pengaruh etika bisnis islam maka akan semakin tinggi atau 
meningkat pula loyalitas nasabah.
42
yang sejalan dengan hasil penelitian dari 
Nasution (2017)
43
 dan Sardiyanto (2019)
44
 
Pemahaman tentang etika merupakan hal yang sangat penting bagi 
perbankan karena perkembangan bank juga sangat dipengaruhi oleh etika yang 
diterapkan bank tersebut, dengan begitu banyak perbankan syariah yang 
mengutamakan  etika dalam setiap layanannya.   
Etika bisnis islam yang diterapkan oleh perbankan syariah, diharapkan 
mampu meningkatkan kinerja perbankan syariah dalam hal operasional 
internalnya, layanan jasa yang diberikan kepada nasabah, dan selalu memebantu 
nasabahnya sehingga nasabahnya menjadi loyal.( Metta Ehda Agusti, 2019:2) 
Loyalitas nasabah sangat dipengaruhi oleh etika bisnis islam. Adanya 
kedekatan emosional antara nasabah dan perusahaan dapat memberikan dorongan 
yang kuat  untuk nasabah menjadi loyal. Dengan hubungan yang erat dalam 
jangka waktu panjang itu perusahaan dapat mampu memahami keinginan dan 
kebutuhan nasabahnya. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu menyenangkan 
nasabah dan meminimalisir segala keluhan nasabah. Nasabah  yang   puas akan 
menjadi loyal dan semakin yakin dengan produk atau jasa perusahaan.
45
 Kerja 
jangka panjang dapat dilakukan antara nasabah dan bank syariah apabila ada 
kejujuran dalam bisnis tersebut, dalam hal ini etika bisnis islam dapat mengikat 
keduanya.  
Dengan menerapkan etika bisnis islam dapat menimbulkan kepercayaan 
nasabah atau masyarakat terhadap bank tersebut. Nasabah akan merasa dilayani 
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secara etis sehingga akan memunculkan kepuasan kepada nasabah. Apabila 
nasabah puas dengan etika pelayanan yang diberikan oleh bank tersebut maka 
akan dipastikan nsabah akan loyal dalam menggunakan produk maupun jasa 
didalam bank tersebut. (Saputra: 2017:6)  
 
E. Kerangka Berpikir 
Kerangka pikir adalah narasi (uraian) atau pernyataan (proposisi) tentang 
kerangka konsep pemecahan masalah yang telah di identifikasi atau dirumuskan. 
Kerangka pemikiran  disajikan untuk menggambarkan hubungan dari variabel 
independen, dalam hal ini adalah Service Excellent (X1) dan Etika Bisnis Islam 
(X2) terhadap variabel dependen yaitu Customer Loyalty (Y), yaitu sebagai 
berikut : 
Gambar 2.1  













Pelayanan Prima (X1) 
a. Tangible (Berwujud) 
b. Emphaty (kepedulian) 
c. Responsiveness (Cepat 
Tanggap) 
d. Reliability (Keandalan) 
e. Assurance (Kepastian) 
 
Etika Bisnis Islam (X2) 
a. ‘Adl(Keadilan) 






Loyalitas Nasabah (Y) 
a. Transaksi       Berulang 
b. Menggunakan 
produk/jasa lain. 
c.  Rekomendasi kepada 
orang lain 







Hipotesis adalah suatu penjelasan sementara tentang perilaku, 
fenomena atau keadaaan tertentu yang telah terjadi atau akan terjadi. 
Hipotesis merupakan pernyataan peneliti tentang hubungan antara variabel-
variabel dalam penelitian serta merupakan pernyataan yang paling 
spesifik.Peneliti bukannya bertahan kepada hipotesis yang telah disusun, 
melainkan mengumpulkan data untuk mendukung atau justru menolak 
hipotesis tersebut. Dengan kata lain, hipotesis merupakan jawaban 
sementara yang disusun oleh peneliti yang kemudian akan diuji 
kebenarannya melalui penelitian yang dilakukan.  
Berdasarkan penjabaran teori dan kajian pustaka diatas , maka 
selanjutnya peneliti mencoba menggunakan hipotesis atau jawaban 
sementara yaitu: 
1. Diduga ada pegaruh pelayanan prima berpengaruh terhadap 
Loyalitas Nasabah  
Menurut Muhammad Khairul Ma‟arif (2020) dalam 
penelitiannya menunjukkan bahwa Pelayanan Prima berpenagaruh 
terhadap loyalitas nasabah bank BRI Syariah cabang Semarang. 
Semakin tinggi pelayanan prima maka akan semakin tinggi atau 
meningkat pula kepuasan nasabah sehingga nasabah bisa loyal terhadap 
bank syariah.   
Menurut Anggraeni dan Deni (2017) pengaruh Pelayanan Prima 
terhadap loyalitas nasabah menyatakan bahwa loyalitas positif dan 






Jadi susunan hipotesisnya ialah: 
H1 : Pelayanan Prima Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Loyalitas Nasabah  
 
2. Diduga ada pegaruh Etika Bisnis Islam  berpengaruh terhadap 
Loyalitas Nasabah  
Berdasarkan penelitian terdahulu, menurut Resa Saputra 
Nasution (2017) yang dilakukan di BMI Cabang padangsidimpuan. 
Dalam penelitian ini menyatakan adanya pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sejalan dengan penelitian dari 
Sigid Sardiyanto (2019) diamana Etika Bisnis Islam berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Sehingga hipotesis disusun sebagai berikut : 
H2 : Etika Bisnis Islam Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Loyalitas Nasabah  
Tabel 2.1 Hipotesis 
No. Hipotesis 
H1 Pelayanan Prima Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Loyalitas Nasabah  
H2 Etika Bisnis Islam Berpengaruh Positif Dan Signifikan 









A. Jenis, Lokasi dan Waktu penelitian 
1. Jenis Penelitian  
Jenis penelitian yang digunakan peneliti adalah penelitian kuantitatif. 
Yang menggunakan data berbentuk angka atau diangkakan.
46
. Penelitian 
kuantitatif ini adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang menggunakan 
data berupa angka sebagai alat menemukan keterangan mengenai pengaruh 
penerapan pelayanan prima sebagai Variabel X1 dan Etika bisnis sebagai variabel 
X2 sedangkan yang menjadi variabel Y adalah loyalitas nasabah Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Makassar. 
2. Lokasi  Penelitian dan Waktu Penelitian 
Lokasi yang menjadi target peneliti adalah Bank Muamalat Indonesia 
Kantor Cabang Makassar  yang berlokasi di Jl. Sam Ratulangi kota Makassar, 
Sulawesi Selatan. Sedangkan Waktu  penelitian dilaksanakan mulai dari bulan 
Mei - Juni  
 
B. Populasi dan Sampel  
a. Populasi  
Populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik 
kesimpulannya.
47
 Menurut Suliyanto “populasi merupakan keseluruhan 
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subjek yang karakteristiknya hendak diteliti‟‟.
48
 Jadi, dapat disimpulkan 
bahwa populasi adalah keseluruhan subjek yang akan menjadi sumber 
data penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah 
Bank Muamalat Indonesia kantor Cabang Makassar . 
b. Sampel.  
Proses pengambilan sebuah kompenen secukupnya dari jumlah 
populasi yang diteliti disebut sampel..
49
 Menurut Mudrajad Kuncoro, 
sampel adallah suatu himpunan bagian (subset) dari unit populasi.
50
 Jadi, 
sampel merupakan bagian dari populasi yang diharapkan dapat mewakili 
populasi dari penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian elemen 
dari populasi merupakan sampel. 
Ukuran pengambilan sampel yang dilakukan dengan memakai 
rumus maholtra. Penggunaan rumus maholtra sanagat cocok untuk 
populasi yang jumlahnya tidak dapat di identifikasi dengan jelas atau 
sifatnya tersembunyi . Cara menggunakan rumus ini dengan cara cukup 
mengalikan 5 dari total seluruh pertanyaan dalam kuesioner. (Sugiyono, 
2009:105). Dalam penelitian ini terdapat 20 item pertanyaan yang dimana 
terdiri dari 7 item pertanyaan untuk variabel pelayanan prima (X1), 8 item 
pertanyaan untuk variabel etika bisnis (X2) dan sisanya 5 item pertanyaan 
untuk variabel loyalitas nasabah (Y). Jadi total sampel yang diteliti yaitu 
5x 20 item pertanyaan = 100 responden. 
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Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simple 
random sampling yaitu pengambilan sampel yang dilakukan dengan cara 
acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi yang homogen. 
Hal ini dilakukan agar sampel terdistribusi dengan baik, maka populasi 




C. Sumber Data  
Dalam penelitian ini ada dua sumber yang digunakan peneliti yaitu data 
primer dan data sekunder.
52
 
a. Data primer, data yang dikumpulkan secara lansung oleh peneliti untuk 
menjawab masalah atau tujuan penelitian yang dilakukan dalam penelitian 
eksploratif, deskriptif maupul kausal dengan menggunakan metode 
pengumpulan data berupa survey ataupun observasi. Untuk penelitian ini 
data primer bersumber dari keseluruhan jumlah nasabah  pada Bank 
Muamalat KC Makassar terkait  Pelayanan Prima, Etika bisnis, dan 
Loyalitas Nasabah. 
b. Data sekunder, merupakan struktur data historis mengenai variabel-variabel 
yang telah dikumpulkan dan dihimpun sebelumnya oleh pihak lain atau data 
yang diperoleh secara tidak langsung dari subjek penelitian. Untuk 
penelitian ini data sekunder diperoleh dari Bank Muamalat Kantor Cabang 
Makassar, jurnal, skripsi dan buku-buku yang relevan.  
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D. Instrumen pengumpulan data  
Instrumen adalah suatu alat yang digunakan oleh peneliti dalam 
mengumpulkan data. Adapun instrumen pengumpulan data yang sebagai berikut:  
a. Kuesioner  
kuesioner merupakan sebuah Teknik pengumpulan data dengaan 
membagikan beberapa pernyataan terlulis kepada responden yang 
dijadikan sampel dalam penelitian. Oleh karena itu sebelum membagikan 
kuesionernya, agar lebih efisien peneliti harus betul-betul mengetahui  
permasalahan responden terkait variabel yang akan diteliti dan harus 
paham hal yang diinginkan responden.(Sugiono, 2015:142) 
Dalam penelitian ini, bentuk kuesioner menggunakan model 
tertutup dengan menyediakan alternatif jawaban bagi responden dan 
dengan menggunakan skla likert. Berikut tabel penggunaan skla likers: 
 
 Tabel 3.1  
Skor Alternatif Atas Jawaban Kuesioner 
Kategori Jawaban Skor Sifat Pertanyaan 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Ragu-Ragu  (RR) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
Selanjutnya, dalam penelitian ini peneliti membuat tabel 






No Variabel X dan Y Indikator penilaian 
1. Pelayanan Prima 
Karyawan (X1) 
a. Tangible (Berwujud) 
b. Emphaty (kepedulian) 
c. Responsiveness (Cepat 
Tanggap) 
d. Reliability (Keandalan) 
e. Assurance (Kepastian) 
2. Etika Bisnis 
Karyawan (X2) 
a.  ‘Adl(Keadilan) 
b.  free will (Kehendak 
Bebas) 
c.  Responsibility (Tanggung 
Jawab) 
d. Kebenaran. 
3. Loyalitas Nasabah 
(Y) 
a. Transaksi       Berulang 
b. Menggunakan produk/jasa 
lain. 
c.  Rekomendasi kepada 
orang lain 








b. Studi Kepustakaan  
Studi kepustakaan adalah penelitian yang data dan 
informasinya diperoleh dari sumber pustaka (bacaan) baik berupa 
buku-buku, hasil penelitian, dan bahan bacaan yang lainnya.
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c. Dokumentasi  
Dokumentasi merupakan catatan yang sudah berlaku,bisa 
dalam bentuk tulisan, gambar atau karya seni dari seseorang. 
Dokumen dapat berbentuk tulisan, misalnya catatan harian, sejarah 
kehidupan, peraturan dan lain-lain. Dokumentasi dilakukan untuk 
membuktikan bahwa penelitian ini benar-benar dilaksanakan dengan 
menyebar kuesioner kepada nasabah.  
 
E. Teknik Analisis Data  
1. Uji Validitas 
Analisis dan pengolahan data dilakukan setelah semua data terkumpul dari 
instrument oengumpulan data dalam hal ini menggunakan kuesioner.  dalam 
penelitian ini memanfaatkan program dari  SPSS (statistical product and service 
solution) dengan tipe IBM SPPS statistics 25. 
Untuk menunjukkan valid tidaknya suatu pernyataan maka diperlukan uji 
validitas. Uji validitas dimanfaatkan untuk menguji kevalidan dan kesahihan suatu 
pernyataan. Dengan menggunakan kuesioner, keabsahan suatu data dapat diukur  
apabila r hitung > r tabel, maka data dikatakan valid (Sarwono,2012:130).   
2. Uji Reliabilitas  
Jika dilakukan pengukuran ulang maka penting dilakukan uji reliabilitas 
sebagai alat ukur yang digunakan untuk mengetahui konsistensi pernyataan dalam 
                                                          





kuesioner yang dijadikan sebagai alat ukur. Teknik Croanbach Alpa digunakan 
dalam pengujian reliabilitas dengan memanfaatkan program IBM SPSS Statistics 
25. Dikatakan data reliabel apabila pernyataan-pernyataan yang digunakan dalam 
kuesioner memiliki nilai croanbach alpa >0,60, sebaliknya data tidak reliabel 
apabila pernyataan-pernyataan dalam kuesioner memiliki nilai croanbach alpa 
<0,60. 
 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas  
Untuk mengetahui apakah populasi data terdistribusi normal maka perlu 
dilakukan uji normalitas. Terdistribusi normal atau tidak dapat diukur dengan 
melihat kedua model regresi variabel dependen dan variabel independen sebagai 
tujuan dari uji normalitas. syaratnya apabila nilai Asymp.Sig>0.05 maka data 
berdistribusi normal. 
b. Uji Linieritas  
  Uji linieritas dilakukan untuk melihat linieritas hubungan antar variable 
terikat (Y) dengan variable bebas (X). Uji linieritas digunakan untuk mengetahui 
apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linier atau tidak. Data yang baik 
seharusnya terdapat hubungan yang linier antara variabel independen dengan 
variabel dependen. Jika nilai Sig. > 0,1 maka dinyatakan linier sedangkan jika 
nilai Sig. < 0,1 maka dinyatakan tidak linier.  
c. Uji Multikolinearitas   
Untuk melakukan pengujian multikolinearitas maka diperlukan 
perhitungan nilai tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor) yang dideteksi 




data tidak mengandung multikolinearitas yaitu nilai tolerance tidak lebih kecil 0,1 
dan nilai VIF tidak lebih besar 10. 
 
4. Uji Hipotesis   
Dalam menguji sebuah hipotesis maka peneliti menggunakan pengujian 
data sebagai berikut: 
a.  Analisa Regresi Linear Berganda  
Untuk mengetahui hubungan kedekatan antara variabel independen (X) 
yaitu pelayanan prima dan etika bisnis dengan variabel dependen (Y) yaitu 
loyalitas nasabah, maka digunakan analisis regresi linear berganda. Bentuk 
persamaanya yaitu: 
Y=α +β1X1+β2X2+e  
Keterangan: 
Y   :  Loyalitas Nasabah (Variabel terikat) 
α  :  Konstanta. 
β1 & β2 :  Koefisien regresi masing-masing variabel  
X1  : Pelayanan Prima (Variabel Bebas) 
X2  : Etika Bisnis (Variabel Bebas ) 
    
b. Uji-T (Uji Parsial) 
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari masing-masing variabel 
bebas (X) Terhadap variabel terikat (Y) secara parsial. Syarat pengambilan 
keputusan dalam Uji T antara lain: 
Jika Sig < α (0,05) maka H0 ditolak dan Ha diterima, dan 





c. Uji-F (Uji Simultan) 
Pengujian Hipotesis yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara bersama-sama maka peujian  
menggunakan Uji Simultan (Uji-F).  Syarat pengambilan keputusan dalam Uji F 
yaitu: 
1) Jika F-hitung > F-tabel , maka H0 ditolak dan Ha diterima, kesimpulannya 
ada pengaruh signifikan antara variabel independen dengan variabel 
dependen. 
2) Jika F-hitung < F-tabel , maka H0 diteima dan Ha ditolak, kesimpulannya 
tidak ada pengaruh signifikan antara variabel independen dengan variabel 
dependen. 
 
5. Koefisien Determinasi (R2)  
Untuk mengetahui seberapa baik garis regresi sampel sinkron dengan 
datanya maka perlu dilakukan uji Koefisien Determinasi (R
2
). Dengan 
menggunakan uji  Koefisien Determinasi (R
2
) maka diketahui Besarnya 
konstribusi presentase dari pelayanan prima dan etika bisnis terhadap loyalitas 
nasabah. Nilai R
2





 mendekati 1, maka semakin baik hasil untuk memperoleh 
model regresi tersebut dan semakin mendekati 0, maka variabel independen secara 









HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Deskripsi umum PT Bank Muamalat Indonesia Tbk. 
1. Sejarah umum PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk 
Perkembangan bank-bank syariah dinegara-negara Islam pada abad ke-19 
memberikan pengaruh besar terhadap Indonesia. Inisisatif pendirian bank islam 
Indonesia dimulai pada tahun 1980 melalui diskusi-diskusi bertemakan bank 
islam sebagai pilar ekonomi islam. Beberapa uji coba gagasan perbankan islam 
dalam skala yang relatif terbatas mulai dipraktekkan diantaranya Koperasi Ridho 
Gusti di Jakarta dan Bait At-Tanwil Salman ITB di Bandung. Tahun 1990, 
Majelis Ulama Indonesia (MUI) menyelenggarakan lokakarya bunga bank dan 
perbankan di Jawa Barat. Hasil lokakarya tersebut dibahas lebih mendalam pada 
Musyawarah Nasional IV MUI yang menghasilkan amanat pembentukan 
kelompok kerja pendirian Bank Islam di Indonesia yang disebut Tim perbankan 
MUI dengan tugas melakukan pendekatan dan konsultasi dengan semua pihak 
terkait. 
Hasil kerja tim perbankan MUI ialah berdirinya bank syariah pertama di 
Indoenesia yaitu PT Bank Muamalat Indonesia (BMI), berdasarkan akte 
pendiriannya, berdiri pada tanggal 1 November 1991 Masehi atau 24 Rabiul Akhir 
1412 H, dibuat dihadapan Yudo paripurno, SH, Notaris di Jakarta. Sejak tanggal 1 
Mei 1992 atau 27 syawal 1412 H, BMI resmi beroperasi dengan modal awal 
sebesar Rp. 106.126.382.000,-. Bank Muamalat setelah terdaftar sebagai bank 
public namun belum terdaftar di BEI (Bursa Efek Indonesia), kemudian dua tahun 
setelahnya izin untuk menjadi Bank Devisa dapat diperoleh Bank Muamalat 




Tahun 2003 Bank Muamalat Indonesia menjadi lembaga perbankan 
pertama di Indonesia yang mengeluarkan susuk Subordinasi Mudharabah. 
Selanjutnya Dana Pensiun Lembaga Keuangan Muamalat, Multifinance syariah, 
dan Asuransi syariah, merupakan produk-produk inovasi keuangan syariah yang 
dikembangkan oleh Bank Muamalat Indonesia. Selain itu, produk Shar-e yang 
diluncurkan pada tahun 2004 juga merupakan tabungan instan pertama di 
Indonesia. Produk Share-e Gold Debit Visa yang di luncurkan pada tahun 2011 
memperoleh Meseum Rekor Indonesia (MURI) sebagai Kartu debit syariah 
dengan teknologi chip pertama di Indonesia.  
Seiring berkembangnya BMI yng semakin diakui , BMI semakin 
melebarkan sayapnya dengan terus menmbah jaringan kantor cabangnya tidak 
hanya di Indonesia tetapi juga keluar negeri. Tahun 2009, BMI mendapatkan izin 
untuk membuka kantor cabang di Kuala Lumpur, Malaysia dan menjadi bank 
pertama di Indonesia serta satu-satunya yang mewujudkan ekspansi di Malaysia. 
Sampai saat ini, BMI sudah memiliki 249 kantor layanan termasuk 1 kantor 
cabang di Malaysia. Operasional bmi juga didukung oleh jaringan layanan yang 
luas berupa 619 unit ATM Muamalat, 120.000 jaringan ATM Bersama dan ATM 
Prima serta 55 unit Mobil kas keliling. (Bank muamalat) 
BMI tidak pernah berhenti untuk berkembang dan terus berinovasi untuk 
menjadi bank syariah dengan melakukan pertumbuhan jangka panjang dan 
semakin unggul serta dapat mewujudkan visi dan misi Bank Muamalat Indonesia 








2. Visi  & Misi PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk 
a. Visi PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk  
“Menjadi bank syariah terbaik dan termasuk dalam 10 besar bank di 
Indonesia dengan eksistensi yang diakui di tingkat regional” 
b. Misi PT Bank Muamalat Indonesia, Tbk 
Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan 
berkesinambungan dengan penekanan pada semangan kewirausahaan 
berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan sumber daya manusia 
yang islami dan professional serta orientasi investasi yang inovatif, 
untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan. 
 




2) Tabungan Muamalai iB 
3) Tabungan simple iB 
4) Tabungan iB Muamalat Rencana. 
5) Tabungan Muamalat Dollar 
6) Tabungan Muamalat Pos 
7) Tabungan iB Muamalat Prima 
8) Tabungan iB Muamalat Haji dan Umrah 
 
b. Deposito. 
1) Deposito Full Invest 





1) Giro Muamalat Attijary Corporate iB 
2) Giro Muamalat Ultima iB 
Pembiayaan : 
a. Konsumen 
1) Pembiayaan Hunian Syariah 
2) Auto Muamalat 
3) Pembiayaan Anggota Koperasi 
b. Pengusaha 
1) Pembiayaan LKM Syariah 
2) Pembiayaan modal kerja 
3) Pembiayaan rekening Koran syariah 
4) Pembiayaan jangka pendek BPRS iB 
c. Investasi. 
1) Pembiayaan Hunian Syariah Bisnis 
2) Pembiayaan Investasi 
Jasa Bank Muamalat: 
a. Internasional Banking 
1) Remittance 
2) Trade Finance 
b. Layanan 24 Jam 
1) SalaMuamalat 






B. Deskripsi Penelitian 
1. Karakteristik Responden 
Penyebaran Kuesioner dilakukan sebanyak 100 orang responden yang 
menjadi nasabah PT Bank Muamalat Indonesia Tbk Kantor Cabang Utama 
Makassar. Proses pendeskripsian dan penjabanan identitas nasabah melalui 
penggolongan dalam karakteristik responden yang didapat pada kuesioner pada 
identitas data responden terdiri dari: gender (jenis kelamin), umur, pendidikan dan 
seberapa lama menjadi nasabah Bank muamalat. 
Untuk memperjelas karakteristik responden yang dimaksud, maka akan 
disajikan table mengenai data responden berikut ini: 
a. Berdasarkan Jenis Kelamin 
Adapun klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin dapat diliat 
pada table 4.1 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Laki-Laki 66 66% 
2 Perempuan 34 34% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden dalam 
penelitian ini lebih didominasi oleh responden yang berjenis kelamin 
perempuan sebanyak 66 orang (66%), sedangkan sisanya merupakan 




b. Berdasarkan Umur 
Berikut pengelompokan dari karakteristik responden berdasarkan 
Umur pada tabel dibawah ini:  
 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden berdasarkan umur 
No. Umur   Total Presentase 
1. 21 s/d 30 Tahun 95 95% 
2. 31 s/d 40 Tahun 3 3% 
3. Lebih dari 41 Tahun 2 2% 
 Total 100 100 % 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden yang 
berumur 21 s/d 30 tahun pengaruhnya lebih dominan di banding umur-umur 
yang lain dengan porsi sebanyak 95 responden (95%), umur 31 s/d 40 tahun 
sebanyak 3 responden (3%) dan sisanya sebanyak 2 responden (2%) yang 











c. Berdasarkan Pendidikan 
Berikut pengelompokan dari karakteristik responden berdasarkan 
pendidikan pada tabel dibawah ini:  
 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan 
No Pendidikan Jumlah Presentase 
1 SLTA/Sederajat 75 75% 
2 Diploma D3 3 3% 
3 Sarjana S1 16 16% 
4 Sarjana S2 4 4% 
5 Sarjana S3 2 2% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden dalam 
penelitian ini lebih didominasi oleh responden yang pendidikannya sampai 
SLTA/Sederajat sebanyak 75 orang (75%), responden yang pendidikannya 
sampai Diploma D3 sebanyak 3 orang (3%), responden yang pendidikannya 
sampai Sarjana S1 sebanyak 16 orang (16%), responden yang pendidikannya 
sampai Sarjana S2 sebanyak 4 orang (4%), dan sisanya merupakan responden 






d. Berdasarkan Berapa Lama menjadi nasabah   
Adapun klasifikasi responden berdasarkan Berapa lama menjadi 
nasabah  dapat diliat pada table 4.4 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden berdasarkan Berapa Lama menjadi nasabah 
No Usia Jumlah Presentase 
1 < 6 Bulan 18 18% 
2 6 – 12 Bulan 18 18% 
3 1 – 2 Tahun 29 29% 
4 >2 Tahun 35 35% 
 Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa responden dalam 
penelitian ini lebih didominasi oleh responden yang sudah menjadi nasabah 
lebih dari 2 tahun sebanyak 35 orang (35%), responden yang sudah menjadi 
nasabah 1 sampai 2 tahun sebanyak 29 orang (29%), responden yang sudah 
menjadi nasabah 6 sampai 12 bulan sejumlah  18 orang( 18%), ,dan sisanya 
merupakan nasabah yang kurang dari 6 bulan sebanyak 18 orang ( 18%). 
 
2. Deskripsi Data Penelitian 
Untuk mendapatkan jawaban dari masing-masing variabel maka akan 
dikaitan pada rentang skor jawaban responden berdasarkan hasil penelitian yang 




Kantor Cabang Utama Makassar dalam bentuk kuesioner yang telah dibagikan 
peneliti.  
a. Deskripsi: Variabel Pelayanan Prima  
Persepsi responden terhadap Peleyanan Prima sebagai variabel independen 
dikemukakan pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.5 




STS TS RR S SS 
1. X1.1 6 5 2 36 51 100 
2. X1.2 4 6 16 44 30 100 
3. X1.3 6 5 2 40 47 100 
4. X1.4 6 6 1 37 50 100 
5. X1.5 5 7 3 33 52 100 
6. X1.6 4 6 5 47 38 100 
7. X1.7 5 5 7 45 38 100 
Sumber Data Primer yang diolah,2021 
 
Pada tabel 4.5 menjelaskan bahwa dari 7 item pernyataan yang telah 
disediakan oleh peneliti, tanggapan responden didominasi oleh tanggapan sangat 
setuju. Item pernyataan yang mendominasi tanggapan sangat setuju yaitu item 
pernyataan X1.1 sebesar 51 tanggapan , X1.3 sebesar 47 tanggapan, X1.4 Sebesar 
50 tanggapan, dan X1.5 Sebesar 52 tanggapan. Sedangkan  sisanya tanggapan 
setuju yaitu item pernyataan X1.2 Sebesar 44 tanggapan, X1.6 Sebesar 47 








b. Deskripsi: Variabel Etika Bisnis  
Persepsi responden terhadap Etika Bisnis sebagai variabel independen 
dikemukakan pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.6 




STS TS RR S SS 
1. X2.1 4 9 8 41 38 100 
2. X2.2 3 9 12 42 34 100 
3. X2.3 5 6 14 36 39 100 
4. X2.4 4 8 11 43 34 100 
5. X2.5 5 6 8 43 38 100 
6. X2.6 5 7 3 45 40 100 
7. X2.7 3 9 4 57 27 100 
8. X2.8 6 6 9 48 31 100 
Sumber Data Primer yang diolah,2021 
 
Pada tabel 4.6 menjelaskan bahwa dari 8 item pernyataan yang telah 
disediakan oleh peneliti, tanggapan responden didominasi oleh tanggapan setuju. 
Item pernyataan yang mendominasi tanggapan setuju yaitu item pernyataan X2.1 
sebesar 41 tanggapan , X2.2 sebesar 42 tanggapan, X2.4 Sebesar 43 tanggapan, 
X2.5 Sebesar 43 tanggapan, X2.6 Sebesar 45 tanggapan, X2.7 Sebesar 57 
tanggapan, dan X2.8 Sebesar 48 tanggapan. Sedangkan  sisanya tanggapan sangat 









c. Deskripsi: Variabel Loyalitas Nasabah  
Persepsi responden terhadap Loyalitas Nasabah sebagai variabel dependen 
dikemukakan pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.7 




STS TS RR S SS 
1 Y.1 3 8 15 49 25 100 
2 Y.2 4 9 15 50 22 100 
3 Y.3 2 10 16 49 23 100 
4 Y.4 4 13 23 44 16 100 
5 Y.5 2 13 30 43 12 100 
Sumber Data Primer yang diolah,2021 
 
Pada tabel 4.7 menjelaskan bahwa dari 5 item pernyataan yang telah 
disediakan oleh peneliti, jawaban responden didominasi oleh jawaban setuju. 
Item pernyataan yang mendominasi tanggapan setuju yaitu item pernyataan Y.1 
sebesar 49 tanggapan , Y.2 sebesar 50 tanggapan, Y.3 Sebesar 49 tanggapan, Y.4 
Sebesar 44 tanggapan, dan Y.5 Sebesar 43 tanggapan.  
 
C. Analisis dan Olah Statistik 
Untuk mempermudah proses analisis dan olah statistik, maka penelitian ini 
fokus menggunakan program IBM SPSS 25 dalam setiap pengujian yang telah 
dilakukan peneliti,  
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menentukan valid tidanya suatu item 




maka dapat disimpulkan bahwa Data dikatakan valid (Sarwono,2012). Adapun 
hasil uji validitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validasi 




X1.1 0,911 0,195 Valid 
X1.2 0,892 0,195 Valid 
X1.3 0,938 0,195 Valid 
X1.4 0,949 0,195 Valid 
X1.5 0,939 0,195 Valid 
X1.6 0,910 0,195 Valid 
X1.7 0,920 0,195 Valid 
2 Etika Bisnis (X2) 
X2.1 0,834 0,195 Valid 
X2.2 0,913 0,195 Valid 
X2.3 0,908 0,195 Valid 
X2.4 0,921 0,195 Valid 
X2.5 0,898 0,195 Valid 
X2.6 0,925 0,195 Valid 
X2.7 0,913 0,195 Valid 
X2.8 0,912 0,195 Valid 
3 Loyalitas (Y) 
Y.1 0,880 0,195 Valid 
Y.2 0,874 0,195 Valid 
Y.3 0,900 0,195 Valid 
Y.4 0,845 0,195 Valid 
Y.5 0,850 0,195 Valid 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
 
Tabel diatas menunjukkan bahwa semua item pernyataan dalam kuesioner 
dikatakan valid karena memiliki r-hitung > r-table dengan nilai n adalah 100 pada 
taraf signifikan 5% (α = 0,05). Oleh karena itu, pernyataan kuesioner dapat 






2. Uji Reliabilitas 
Jika dilakukan pengukuran ulang maka penting dilakukan uji reliabilitas 
sebagai alat ukur yang digunakan untuk mengetahui konsistensi pernyataan dalam 
kuesioner yang dijadikan sebagai alat ukur. Teknik Croanbach Alpa digunakan 
dalam pengujian reliabilitas dengan memanfaatkan program IBM SPSS Statistics 
25. Dikatakan data reliabel apabila pernyataan-pernyataan yang digunakan dalam 
kuesioner memiliki nilai croanbach alpa >0,60, sebaliknya data tidak reliabel 
apabila pernyataan-pernyataan dalam kuesioner memiliki nilai croanbach alpa 
<0,60. Adapun hasil yang telah diolah oleh peneliti adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
1 Pelayanan Prima 0,971 Reliabel 
2 Etika Bisnis 0,967 Reliabel 
3 Loyalitas Nasabah 0,919 Reliabel 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
 
Tabel diatas menunjukkan bahwa Cronbach Alpha semua variabel  
melewati batas koefisien reliabilitas >0,60 yaitu Pelayanan Prima (0,971), Etika 
Bisnis (0,967) dan Loyalitas Nasabah (0,919) . Artinya baik variabel dependen 
maupun independen  dapat dikatakan reliabel daan pernyataan dalam kuesioner 
penelitian ini bisa digunakan untuk uji berikutnya.  
 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Untuk mengetahui apakah populasi data terdistribusi normal maka perlu 
dilakukan uji normalitas. Terdistribusi normal atau tidak dapat diukur dengan 




tujuan dari uji normalitas. syaratnya apabila nilai Asymp.Sig>0.05 maka data 
berdistribusi normal. Berikut hasil yang didapat peneliti setelah mengolah dalam 
program IBM SPSS statistics 25 yaitu: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Test 
















Test Statistic ,049 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
Berdasarkan hasil uji normalitas diketahui nilai signifikansi 0,200 >0,05, 
maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual dalam penelitian ini berdistribusi 
normal. 
b. Uji Linearitas 
Uji linieritas dilakukan untuk melihat linieritas hubungan antar variable 
terikat (Y) dengan variable bebas (X). Uji linieritas digunakan untuk mengetahui 
apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linier atau tidak. Data yang baik 




variabel dependen. Jika nilai Sig. > 0,05 maka dinyatakan linier sedangkan jika 
nilai Sig. < 0,05 maka dinyatakan tidak linier.  
Tabel 4.11 
Hasil Uji Linearitas 
















1381,445 21 65,783 11,166 ,000 








138,949 20 6,947 1,179 ,295 
Within Groups 459,515 78 5,891   
Total 1840,960 99    
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
 
Berdasarkan uji linearitas menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,295 > 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa kedua variabel  mempunyai hubungan yang 
linear. 
  
c. Uji Multikolinearitas   
Untuk melakukan pengujian multikolinearitas maka diperlukan 
perhitungan nilai tolerance dan VIF (Variance Inflation Factor) yang dideteksi 
dengan menganalisis matriks korelasi variabel bebasnya. Syarat ditetapkan bahwa 
data tidak mengandung multikolinearitas yaitu nilai tolerance tidak lebih kecil 0,1 
dan nilai VIF tidak lebih besar 10. Berikut hasil yang didapat peneliti setelah 





















Error Beta Tolerance VIF 








,314 ,081 ,562 3,862 ,000 ,153 6,554 
a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah (Y) 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
 
Berdasarkan uji multikolinearitas menunjukkan bahwa pelayanan prima 
dan etika bisnis masing-masing memiliki nilai tolelance sebesar 0,153>0,10 dan 
nilai VIP sebesar 6,554<10 artinya tidak teradi Multikolinearitas.  
 
4. Uji Hipotesis 
Dalam menguji sebuah hipotesis maka peneliti menggunakan pengujian 
data sebagai berikut: 
a. Analisa Regresi Linear Berganda  
Untuk mengetahui hubungan kedekatan antara variabel independen (X) 




loyalitas nasabah, maka digunakan analisis regresi linear berganda. Bentuk 
persamaanya yaitu: 
Y=α +β1X1+β2X2+e  
Keterangan: 
Y   :  Loyalitas Nasabah (Variabel terikat) 
α  :  Konstanta. 
β1 & β2  :  Koefisien regresi masing-masing variabel  
X1  : Pelayanan Prima (Variabel Bebas) 
X2  : Etika Bisnis (Variabel Bebas ) 
 
Berikut hasil yang didapat peneliti setelah mengolah dalam program IBM 
SPSS statistics 25 yaitu:  
Tabel 4.13 
Hasil Uji Regresi Linear Berganda 












t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 3,421 1,063  3,218 ,002 
Pelayanan Prima 
(X1) 
,175 ,090 ,282 1,942 ,055 
Etika Bisnis (X2) ,314 ,081 ,562 3,862 ,000 




Berdasarkan tabel diatas maka persamaan regresi linear berganda dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
Y = 3,421 + 0,175 X1 + 0,314 X2 
 
Hasil analisis  regresi linear berganda pada persamaan diatas dapat menjelaskan 
bahwa: 
1) Nilai konstanta diatas sebesar 3,421, angka tersebut menunjukkan bahwa 
jika pelayanan prima dan etika bisnis (tidak mengalami penurunan) maka 
Loyalitas nasabah adalah sebesar 3,421. 
2) Pelayanan prima menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,175. Artinya 
apabila terjadi kenaikan 1 % dari variabel pelayanan prima dengan asumsi 
variabel lainnya masih konstan, maka loyalitas nasabah akan mengalami 
kenaikan  sebesar variabel pengalinya sebesar 0,175.  
3) Etika bisnis menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,314. Artinya apabila 
terjadi kenaikan 1 % dari variabel Etika Bisnis dengan asumsi variabel 
lainnya masih konstan, maka loyalitas nasabah akan mengalami kenaikan  
sebesar variabel pengalinya sebesar 0,314.  
 
b. Uji parsial (Uji-T) 
Uji parsial (Uji-T) untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing 
variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Syarat model 
regresi memenuhi uji parsial jika nilai t-hitung> t-tabel, dan nilai signifikansi 












Hasil Uji Parsial (Uji-T) 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
 
Berdasarkan tabel 4.14 menunjukkan bahwa variabel pelayanan prima 
memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,175. Diketahui nilai signifikasi untuk 
pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas nasabah adalah sebesar 0,055>0,05 
dan memiliki nilai signifikansi  t-hitung 1,942 < t-tabel 1,988  sehingga dapat 
disimpulkan bahwa H1 ditolak yang berarti loyalitas nasabah tidak dipengaruhi 
oleh variabel pelayanan prima. 
H1 : Pelayanan Prima Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap 
Loyalitas Nasabah ditolak. 
Variabel etika bisnis memilki nilai koefisien regresi sebesar 0.314. 
Diketahui nilai signifikasi untuk pengaruh etika bisnis terhadap loyalitas adalah 
sebesar 0,000<0,05 dan memiliki nilai signifikansi  t-hitung 3,862 > t-tabel 1,988  
sehingga dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh 
variabel Etika Bisnis terhadap loyalitas nasabah.  










t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 3,421 1,063  3,218 ,002 
Pelayanan Prima 
(X1) 
,175 ,090 ,282 1,942 ,055 
Etika Bisnis (X2) ,314 ,081 ,562 3,862 ,000 





c. Uji Simultan (Uji-F) 
Untuk mengetahui signifikan pengaruh secara simultan dilakuakn 
pengujian hipotesis secara bersama-sama digunakan alat uji F. Syarat model 
regresi memenuhi uji simultan apabila nilai sig <0.05 dan nilai f hitung >  f tabel 
(Sugiyono, 2008). Berikut hasil yang didapat peneliti setelah mengolah dalam 
program IBM SPSS statistics 25 yaitu: 
Tabel 4.15 






Squares. Df. Mean Square. F. Sig. 
1. Regression 1264,900 2 632,450 106,495 ,000
b
 
Residual 576,060 97 5,939   
Total 1840,960 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 
b. Predictors: (Constant), Etika Bisnis (X2), Pelayanan Prima (X1) 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
 
Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,000<0,05 dan 
106,495 > 3,09 atau f hitung > f-tabel. dengan model regrsi ini loyalitas nasabah 
dapat dijelaskan melalui variabel pelayanan prima dan etika bisnis. Artinya 
variabel independen (pelayanan prima dan etika bisnis) dapat bersama-sama atau 
simultan mempengaruhi variabel dependen (loyalitas nasabah)   
 
d. Koefisien Determinasi (R2)  
Koefisien Determinasi (R
2)
 merupakan ukuran yang mengatakan seberapa 
baik garis regersi sampel cocok (sesuai) dengan datanya. Koefisien Determinasi 




menjelaskan variabel terikat. Nilai R
2
 mempunyai interval antara nol sampai satu 
(0≤ R
2
≤1). Semakin besar R
2
 mendekati 1, maka model regresinya semakin baik. 
Namun sebaliknya jika R
2 
mendekati nol, maka model regresi tidak mampu 
menjelaskan variabel loyalitas nasabah secara keseluruhan.(Sugiono. 2008) 
Berikut hasil yang didapat peneliti setelah mengolah dalam program IBM SPSS 
statistics 25 yaitu: 
Tabel 4.16 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 ,687 ,681 2,43696 
a. Predictors: (Constant), Etika Bisnis (X2), Pelayanan Prima (X1) 
Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
Tabel diatas menjelaskan bahwa nilai R square adalah 0,687 (68,7%) 
sebagai nilai koefisien determinasi. Artinya variabel pelayanan prima dan etika 
bisnis dapat menjelaskan variabel loyalitas dengan proporsi 68,7%, sedangkan 
sisanya sebesar 31,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam 
penelitian ini. 
Berdasarkan Analisis dan data statistik diatas maka penulis merincinya 













Hasil Analisis Statistik 
No Analisis Dan Olah Statistik  Keterangan 
1 
Uji Validitas:    
Pelayanan Prima Valid 
Etika Bisnis Valid 
Loyalitas Valid 
2 
Uji Reliabilitas:   
Pelayanan Prima Reliabel 
Etika Bisnis Reliabel 
Loyalitas Reliabel 
3 Uji Normalitas  
Terdistribusi 
Normal 
4 Uji Linearitas Linear 
5 Uji Multikolineritas 
Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 
6 Analisis Linear Berganda 
Didapat Persamaan 
Y = 3,421 + 0,175 
X1 + 0,314 X2 
7 
Uji Parsial:   
H1: Pelayanan Prima 
Berpengaruh Positif Dan 
Signifikan Terhadap Loyalitas 
Nasabah 
Hipotesis Ditolak  
H2: Etika Bisnis Berpengaruh 
Positif Dan Signifikan Terhadap 
Loyalitas Nasabah 
Hipotesis Diterima  
8 Uji Simultan Simultan 




Sumber Data Primer Yang Diolah,2021 
D. Pembahasan 
1. Pengaruh Pelayanan Prima (X1) Terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 
Hasil olah IBM SPSS Statistics 25 dalam uji T menunjukkan bahwa 




nilai signifikasi untuk pengaruh pelayanan prima terhadap loyalitas nasabah 
adalah sebesar 0,055>0,05 dan memiliki nilai signifikansi  t-hitung 1,942 < t-tabel 
1,988.  Artinya loyalitas nasabah sebagai variabel dependen tidak dipengaruhi 
oleh pelayanan prima sebagai variabel independen. Oleh karena itu, ditarik 
kesimpulan yang menyatakan H0 diterima dan H1 ditolak.  
Dilihat dari hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa Bank Muamalat 
masih belum maksimal mererapkan pelayanan prima dengan sebaik mungkin dan 
perlu mengevaluasi kerja dalam hal pelayanan perlu ditingkatkan. 
memaksimalkan layanan prima yang meliputi Bentuk fisik (Tangibles), 
Kehandalan (reability), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan (Assurance), dan 
Empaty (empathy). Loyalitas dapat tercipta apabila ada kepuasan terhadap 
product dan jasa yang digunakan nasabah. Nasabah dapat mempertimbangakan 
layanan dengan apa yang ingin digunakanya ketika pelayanan prima dilakukan 
secara optimal sebagai keuanggulan dari sistem perbankan syariah.    
Hasil penelitian ini juga diperkuat dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Indah Nur safitri (2020) dan Hapsari dan Dani (2017). hasil 
penelitian tersebut menyatakan bahwa Ha ditolak dan H0 diterima. Artinya 
loyalitas nasabah tidak dipengaruhi oleh pelayanan prima yang secara signifikan 
berpengaruh negatif. Tetapi berbeda dengan Muhammad Khairul Ma‟arif (2020) 
dalam penelitiannya Pengaruh Diverisvikasi Produk , Citra Perusahaan, Dan 
Pelayanan Prima Terhadap Loyalitas Nasabah BRI Syariah Semarang Dengan 
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening  menunjukkan bahwa Ha diteima dan H0 
ditoak. Yang sejalan dengan Rahayu (2018) dalam penelitiannya, menerima Ha 
dan menolak H0.  artinya loyalitas nasabah dipengaruhi oleh pelayanan prima 





2. Pengaruh Etika Bisnis (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 
Hasil olah IBM SPSS Statistics 25 dalam uji T menunjukkan bahwa 
Variabel etika bisnis memilki nilai koefisien regresi sebesar 0.314. Diketahui nilai 
signifikasi untuk pengaruh etika bisnis terhadap loyalitas adalah sebesar 
0,000<0,05 dan memiliki nilai signifikansi  t-hitung 3,862 > t-tabel 1,988. Artinya 
loyalitas nasabah sebagai variabel dependen dipengaruhi oleh Etika Bisnis  
sebagai variabel independen. Oleh karena itu, kesimpulan dari penelitian ini  
menyatakan H0 ditolak dan H2 diterima. Loyalitas nasabah dan etika bisnis 
memiliki hubungan baik yang secara signifikan menyatakan bahwa ketika etika 
bisnis diterapkan di bank syariah maka akan menghadirkan loyalitas nasabah 
karena nasabah merasa puas terhadap bank syariah tersebut. 
Penerapan etika bisnis di Bank Muamalat sudah sangat baik jika 
dibandingkan dengan bank-bank syariah lainnya. Dengan berlandaskan prinsip-
prinsip etika bisnis  maka dipastikan akan menimbulkan kepercayaan nasabah 
atau masyarakat terhadap Bank Muamalat. Nasabah akan merasa dilayani secara 
etis dan islami sehingga akan memunculkan kepuasan kepada nasabah. Apabila 
nasabah puas dengan etika bisnis yang diberikan oleh Bank Muamalat maka bisa 
dipastikan nasabah akan loyal dalam menggunakan produk maupun jasa didalam 
Bank Muamalat.  
Hasil penelitian ini juga diperkuat dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Sri Wahyuningrum (2020) dalam penelitiannya menunjukkan 
bahwa  menerima Ha dan menolak H0.  artinya loyalitas nasabah dipengaruhi oleh 
pelayanan prima secara signifikan berpengaruh positif. Yang sejalan dengan Reza 
Saputra (2017) menerima Ha dan menolak H0, Etika bisnis berpengaruh terhadap 








Hasil analisis dan olah statistik yang diperoleh peneliti dalam mengolah 
data berdasarkan hasil kuesioner dalam program IBM SPSS statistics 25 berkaitan 
dengan Pengaruh Pelayanan Prima Dan Etika Bisnis Terhadap Loyalitas Nasabah 
Bank Muamalat KC Makassar. Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa pelayanan prima 
berpengaruh negative dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 
Muamalat KC Makassar . Loyalitas dapat tercipta apabila ada kepuasan 
terhadap product dan jasa yang digunakan nasabah. Nasabah dapat 
mempertimbangakan layanan dengan apa yang ingin digunakanya ketika 
pelayanan prima dilakukan secara optimal sebagai keuanggulan dari 
sistem perbankan syariah.   . 
2. Berdasarkan analisis dan olah statistik data menunjukkan bahwa Etika 
Bisnis berpengaruh Positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 
Muamalat KC Makassar . Loyalitas nasabah dan etika bisnis memiliki 
hubungan baik yang secara signifikan menyatakan bahwa ketika etika 
bisnis diterapkan di bank syariah maka akan menghadirkan loyalitas 
nasabah karena nasabah merasa puas terhadap bank syariah tersebut. 
B. Saran 
Hasil penelitian telah dilakukan dengan ikhitiar, doa dan semangat yang 
ikhlas karena Allah membuka jalan bagi peneliti untuk menyelesaikan penelitian 





1. Bagi Bank Muamalat KC Makassar 
Penelitian ini segaja dilakukan di Bank Muamalat Kantor Cabang 
Makassar  mengingat Bank syariah yang paling pertama kali dikenal oleh peneliti 
dan sering disebut saat berbicara sejarah perbankan syariah di Indonesia. hal 
tersebut menjadikan penulis semangat utuk meneliti di Bank Muamalat Kantor 
Cabang Makassar. Kepada pimpinan Bank Muamalat Kantor Cabang Makassar 
untuk selalu menghadirkan jiwa kepemimpinan untuk lebih peka kepada 
bawahanya dan senantiasa memotivasi karyawannya untuk bisa bekerja dengan 
penuh keikhlasan, tanggung jawab, profesionalisme, dan  memberikan yang 
terbaik dengan pelayanan prima terhadap nasabahnya serta menggunakan etika 
bisnis islami dalam seriap kegiatan operasionalnya.  
Terkhusus dibagian fronliner yang berhadapan langsung dengan nasabah, 
untuk lebih menguatkan pelayanan prima sehingga dengan pelayanan prima 
tersebut dapat melahirkan nasabah yang loyal terhadap bank syariah. Meskipun 
penerapan pelayanan prima dan etika bisnis di Bank Muamalat Kantor Cabang 
Makassar sudah baik tetap harus dilakukan evaluasi sehingga nasabah menjadi 
loyal untuk melakukan transaksi kembali di Bank Muamalat Kantor Cabang 
Makassar . 
 
2. Bagi penelitian selanjutnya 
Untuk judul terkait, peneliti selanjutnya dapat menjadikan penelitian ini 
sebagai bahan rujukan namun harus memahami terlebih dahulu faktor-faktor yang 
dapat berpengaruh pada loyalitas nasabah. Peneliti selanjutnya juga dapat 
memperluas penelitaian dengan menambah variabel lain seperti pengetahuan bagi 
hasil, religiusitas dan sebagainya sehingga diperoleh informasi yang lebih lengkap 




sebaiknya menambah dan menggunakan variabel moderasi ataupun variabel 
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PENGARUH PELAYANAN PRIMA DAN ETIKA BISNIS TERHADAP 
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Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 
Nama  : Sri Wahyuni Safitri 
Nim  : 90500117029 
Jurusan   : Perbankan Syariah UIN Alauddin Makassar 
 
Mohon bantuan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk mengisi angket terlampir guna 
kepentingan penulisan skripsi yang berjudul “Pengaruh Pelayanan Prima Dan 
Etika Bisnis Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Kc Makassar”. 
Data-data yang disampaikan dalam angket ini sangat penting untuk 
peneulisan skripsi sebagai salah satu syarat kelulusan dalam memperoleh gelar 
strata satu (S1) dan data yang Bapak/Ibu/Sdr/i diberikan semata-mata untuk 
kepentingan akademik dan dijamin kerahasiaannya. 
Atas kesediaaan Bapak/Ibu/Sdr/I dalam pengisian angket ini saya 
sampaikan terima kasih. Wassalamualaikum Wr.Wb  










PENGARUH PELAYANAN PRIMA DAN ETIKA BISNIS TERHADAP 
LOYALITAS NASABAH BANK MUAMALAT KC MAKASSAR 
1. Identitas Responden 
Nama :   
Alamat : 
Jenis kelamin : 
Umur : 
Pendidikan terakhir : 
Pekerjaan : 
Sudah berapa lama menjadi nasabah Bank Muamalat: 
a. < 6 bulan   c.  1 s/d 2 
tahun 
b. 6 s/d 12 bulan   d.  > 2 tahun 
2. Petunjuk Pengisian 
Beri tanda centang (√) pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan 
pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i. 
Kriteria penelitian 
No. Pernyataan Skor 
1. Sangat Setuju (SS) 5 
2. Setuju (S) 4 
3. Ragu-Ragu (RR) 3 
4. Tidak Setuju (TS0 2 













1. PERNYATAAN VARIABEL PELAYANAN PRIMA 
NO PERNYATAAN 
Jawaban Responden 
SS S RR TS STS 
Tangible (Berwujud) 
1 
Pengawai Bank Muamalat berpenampilan 
sopan, menarik dan percaya diri           
2 
saya mendapatkan layanan yang didukung 
oleh sarana dan prasarana lingkungan 
sekitar           
Reability (Keandalan) 
3 
Pegawai Bank Muamalat memberikan 
pelayanan secara akurat, handal, 
bertanggung jawab dan melayani nasabah 
dengan ramah sepenuh hati           
Resposiveness (ketanggapan ) 
4 
Pegawai Bank Muamalat mampu 
berkomunikasi dengan baik dan 
memberikan penjelasan dengan baik 
kepada nasabah           
5 
Tutur kata dan sikap pegawai Bank 
Muamalat tidak menyinggung perasaan 
pada saat melakukan pelayanan dalam 
membantu nasabah           
Insurance (Kepastian) 
6 
Pegawai Bank Muamalat dapat 
menumbuhkan rasa percaya dan puas 
dengan jaminan keamanan dana nasabah 
sesuai syariah            
Empathy (Empati ) 
7 
Pegawai Bank Muamalat memperhatikan 
dan memahami dengan sungguh-sungguh 
kebutuhan nasabah serta peduli mengenai 









2. PERNYATAAN VARIABEL ETIKA BISNIS ISLAM 
NO PERNYATAAN 
Jawaban Responden 
SS S RR TS STS 
Keadilan 
8 
Semua nasabah Bank Muamalat memiliki 
hak dan kewajiban yang sama tanpa 
pengecualian           
9 
Perhitungan bagi hasil Bank Muamalt sesuai 
dengan kesepakatan diawal akad.           
Kehendak Bebas 
10 
Nasabah diberi kesempatan untuk 
menyeampaikan kritik dan saran apabila ada 
pelayanan Bank Muamalat yang kurang 
memuasakan           
11 
Menurut saya akad dalam semua transaksi 
keuangan Bank Muamalat dengan nasabah 
dibuat tanpa ada unsur paksaan           
Tanggung jawab 
12 
Saya percaya bahwa Bank Muamalat dapat 
menjaga amanah dari nasabah seperti 
tabungan, jaminan dll.           
13 
Menurut saya pegawai dari Bank Muamalat 
dapat melayani nasabah dengan penuh 
tanggung jawab.           
Kebenaran 
14 
Menurut saya Bank Muamalat telah 
bertindak benar dan jujur dalam proses 
operasionalnya           
15 
Menurut saya pihak Bank Muamalat telah 
menjelaskan dengan baik tentang akad, hak 















3. PERNYATAAN VARIABEL LOYALITAS NASABAH 
NO PERNYATAAN 
Jawaban Responden 
SS S RR TS STS 
Transaksi berulang 
16 
Saya akan selalu menggunakan produk 
Bank Muamalat karena merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan dan produk yang 
ditawarkan sesuai dengan kebutuhan           
Menggunakan Produk/Jasa lain 
17 
Saya dengan senang hati akan 
menggunakan produk lain dari  Bank 
Muamalat yang sesuai dengan  kebutuhan 
saya selain produk yang saya gunakan saat 
ini.           
Rekomendasi kepada orang lain 
18 
Saya akan merekomendasikan Bank 
Muamalat kepada keluarga atau teman 
karena produknya bervariasi dan sesuai 
dengan kebutuhan nasabah saat ini serta 
pelayanannya yang memuaskan.            
Kebal terhadap pesaing 
19 
Saya merasa produk atau jasa Bank 
Muamalat yang saya gunakan sudah sangat 
mencukupi kebutuhan saya dan saya tidak 
tertarik menggunkan produk dari bank lain.           
20 
Saya akan tetap menggunakan produk atau 
jasa Bank Muamalat walaupun saya 
mendapatkan tawaran produk baru dari 













TABULASI DATA PENELITIAN 
PELAYANAN PRIMA (X1) 
Responden  
Pelayanan Prima (X1)   
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 Jumlah 
1 5 5 5 4 4 4 5 32 
2 2 3 1 2 1 4 3 16 
3 5 5 5 5 5 4 5 34 
4 5 5 5 5 5 5 5 35 
5 4 4 4 5 4 5 4 30 
6 4 4 5 5 5 5 5 33 
7 4 3 5 3 4 4 4 27 
8 4 4 3 4 4 5 4 28 
9 5 5 5 5 5 5 5 35 
10 5 4 5 5 5 5 4 33 
11 5 5 5 5 5 5 5 35 
12 4 3 5 5 5 4 5 31 
13 5 4 5 5 5 4 5 33 
14 3 4 4 4 4 4 4 27 
15 4 4 5 5 4 4 3 29 
16 5 4 5 5 4 4 4 31 
17 5 5 5 5 5 4 4 33 
18 5 4 5 4 5 4 4 31 
19 2 2 2 2 2 2 2 14 
20 5 5 5 5 5 4 5 34 
21 1 2 2 2 2 2 2 13 
22 5 5 5 5 5 5 5 35 
23 2 2 2 2 2 2 2 14 
24 5 5 5 5 5 5 4 34 
25 5 5 5 5 5 5 5 35 
26 4 5 4 4 4 5 3 29 
27 4 4 4 4 4 4 4 28 
28 5 5 5 5 5 5 5 35 
29 5 5 5 5 5 5 5 35 
30 5 3 4 4 4 4 4 28 
31 4 4 4 4 5 4 4 29 
32 4 5 4 4 5 5 5 32 
33 4 4 5 4 4 4 5 30 
34 5 3 4 4 3 3 3 25 
35 4 4 4 4 4 4 4 28 
36 4 4 5 5 5 5 5 33 





38 4 4 4 4 4 4 4 28 
39 4 4 4 4 4 4 4 28 
40 5 4 4 5 4 5 4 31 
41 5 3 4 4 3 3 4 26 
42 2 2 1 1 2 2 2 12 
43 5 4 5 5 5 5 5 34 
44 4 4 4 4 5 4 4 29 
45 5 3 4 4 4 4 4 28 
46 4 4 4 4 4 4 4 28 
47 4 4 5 5 5 5 5 33 
48 5 4 5 5 5 4 5 33 
49 5 5 5 5 5 5 5 35 
50 5 5 5 5 5 5 5 35 
51 2 1 1 1 1 1 1 8 
52 5 4 4 5 5 4 4 31 
53 4 4 5 5 5 5 5 33 
54 5 4 5 5 5 5 5 34 
55 1 2 2 2 2 2 2 13 
56 5 4 4 5 5 4 4 31 
57 5 4 4 5 5 4 4 31 
58 4 3 4 4 4 4 4 27 
59 5 4 4 5 5 5 5 33 
60 1 2 2 1 2 1 1 10 
61 5 4 5 4 4 4 4 30 
62 5 5 5 5 5 5 5 35 
63 4 3 4 4 4 3 4 26 
64 1 1 1 1 1 1 1 7 
65 1 1 1 1 1 1 1 7 
66 5 4 4 5 3 4 3 28 
67 4 4 4 4 4 4 4 28 
68 4 4 4 4 4 4 4 28 
69 4 3 4 4 4 4 4 27 
70 3 3 4 4 4 3 5 26 
71 5 5 5 5 5 4 4 33 
72 5 5 4 5 5 4 4 32 
73 1 1 1 1 1 2 1 8 
74 5 4 4 4 5 4 4 30 
75 5 5 5 5 5 5 5 35 
76 5 5 5 5 5 5 5 35 
77 5 5 5 5 5 5 5 35 
78 4 4 5 5 4 4 4 30 
79 4 4 5 5 5 5 4 32 





81 4 4 4 4 4 4 4 28 
82 4 3 4 4 4 4 4 27 
83 4 4 4 4 4 4 4 28 
84 4 3 4 4 4 4 4 27 
85 5 5 5 5 5 5 5 35 
86 5 3 4 4 4 3 3 26 
87 5 3 5 5 5 5 5 33 
88 4 4 4 4 5 5 5 31 
89 5 5 5 5 5 5 5 35 
90 5 5 5 4 5 5 4 33 
91 5 5 5 5 5 5 4 34 
92 5 5 5 4 4 4 5 32 
93 5 4 4 5 5 4 4 31 
94 5 4 4 5 5 5 5 33 
95 4 3 4 5 5 4 4 29 
96 4 4 5 5 4 4 4 30 
97 4 5 4 4 5 4 5 31 
98 5 5 5 5 5 5 5 35 
99 5 5 4 4 5 5 4 32 
100 4 4 5 5 4 5 5 32 
 
ETIKA BISNIS ISLAM (X2) 
Responden  
Etika Bisnis (X2) 
Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 
1 5 5 5 4 5 4 4 5 37 
2 1 2 3 2 5 2 2 3 20 
3 5 5 5 5 5 5 4 4 38 
4 5 5 5 5 5 4 5 5 39 
5 3 3 4 3 4 4 4 3 28 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
7 5 4 4 4 4 5 5 5 36 
8 5 4 5 3 5 5 5 5 37 
9 5 5 5 5 4 5 4 5 38 
10 4 4 4 4 5 5 4 2 32 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
12 5 4 5 5 5 4 4 4 36 
13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
14 4 2 2 2 2 2 2 2 18 
15 4 4 3 3 4 4 4 3 29 
16 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
17 5 5 4 4 4 4 4 4 34 





19 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
20 4 5 5 5 5 5 5 4 38 
21 2 1 1 1 1 1 1 1 9 
22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
23 2 2 2 2 2 2 2 2 16 
24 4 5 5 5 5 4 5 5 38 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
26 5 4 3 4 5 5 4 4 34 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
29 4 5 5 5 5 5 4 5 38 
30 4 5 5 5 5 4 4 3 35 
31 5 5 4 5 4 4 4 4 35 
32 4 5 5 5 5 5 4 5 38 
33 5 4 4 5 5 5 4 5 37 
34 3 3 4 3 3 3 4 3 26 
35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
36 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
37 4 3 4 3 3 4 3 4 28 
38 3 4 3 3 3 3 3 4 26 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
40 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
41 3 3 3 4 3 4 4 4 28 
42 2 2 2 2 2 2 2 1 15 
43 3 4 3 3 4 4 4 3 28 
44 4 3 3 3 4 4 4 4 29 
45 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
47 5 3 3 5 3 5 4 5 33 
48 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
49 5 5 5 5 5 5 4 5 39 
50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
51 2 2 1 2 1 2 2 1 13 
52 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
53 5 3 3 5 3 5 4 5 33 
54 4 5 5 5 5 4 4 4 36 
55 1 2 2 2 2 2 2 2 15 
56 4 5 5 4 4 5 5 5 37 
57 4 5 5 4 4 5 5 5 37 
58 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
59 5 3 3 4 4 4 4 4 31 
60 3 2 2 2 2 1 2 2 16 





62 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
63 4 4 4 3 4 3 4 4 30 
64 2 2 1 1 1 1 1 1 10 
65 1 1 1 1 1 1 1 1 8 
66 5 5 3 4 5 4 5 4 35 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
68 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
69 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
70 2 4 3 4 4 4 5 4 30 
71 4 4 5 5 5 5 5 4 37 
72 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
73 1 1 1 1 1 1 2 1 9 
74 5 5 5 4 4 4 4 5 36 
75 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
76 4 4 5 4 4 5 5 4 35 
77 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
79 5 5 5 5 5 5 5 4 39 
80 4 4 4 4 5 5 5 5 36 
81 4 3 4 3 4 4 4 4 30 
82 4 4 4 4 3 4 4 3 30 
83 3 4 4 4 4 4 3 3 29 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
85 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
86 2 3 4 3 4 4 3 3 26 
87 5 4 5 5 5 5 4 5 38 
88 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
89 5 4 4 4 5 5 5 5 37 
90 5 4 5 4 4 5 4 4 35 
91 4 4 3 5 5 5 5 4 35 
92 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
93 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
94 4 5 5 4 4 5 4 4 35 
95 4 3 4 4 4 4 4 4 31 
96 2 4 4 4 4 4 4 4 30 
97 5 5 5 4 4 4 4 4 35 
98 4 4 5 4 5 5 5 5 37 
99 5 4 4 4 4 4 4 4 33 









LOYALITAS NASABAH (Y) 
Responden  
Loyalitas Nasabah (Y) 
Jumlah 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 
1 4 5 5 5 4 23 
2 2 2 2 3 3 12 
3 4 4 4 4 4 20 
4 5 5 5 5 5 25 
5 4 4 4 4 3 19 
6 4 4 5 3 4 20 
7 4 4 4 4 3 19 
8 5 5 4 5 5 24 
9 4 4 5 5 5 23 
10 2 4 5 2 2 15 
11 5 5 5 5 5 25 
12 4 4 4 3 3 18 
13 5 3 4 2 3 17 
14 2 2 2 2 2 10 
15 3 3 4 4 5 19 
16 4 4 4 3 3 18 
17 5 5 4 4 4 22 
18 5 2 4 4 3 18 
19 2 2 2 2 2 10 
20 3 3 5 4 4 19 
21 3 2 2 2 3 12 
22 5 5 5 5 5 25 
23 2 2 2 2 2 10 
24 4 4 5 4 4 21 
25 4 5 4 4 4 21 
26 4 5 5 5 4 23 
27 4 4 4 4 4 20 
28 5 4 4 4 4 21 
29 4 4 5 5 5 23 
30 3 5 3 2 2 15 
31 4 4 4 4 4 20 
32 5 4 4 5 5 23 
33 5 5 5 5 4 24 
34 3 3 3 3 3 15 
35 4 4 4 4 4 20 
36 4 5 4 2 3 18 
37 3 3 4 3 3 16 





39 4 4 4 3 3 18 
40 4 4 4 5 4 21 
41 3 4 4 4 4 19 
42 2 2 2 2 2 10 
43 4 4 4 4 4 20 
44 5 5 5 5 5 25 
45 4 4 4 4 4 20 
46 4 4 4 4 4 20 
47 3 3 3 3 3 15 
48 4 4 4 4 4 20 
49 4 4 4 4 3 19 
50 5 5 5 4 4 23 
51 2 1 2 1 2 8 
52 4 4 4 3 4 19 
53 3 3 3 3 3 15 
54 4 4 4 4 4 20 
55 2 2 2 2 2 10 
56 5 5 5 4 3 22 
57 5 5 5 4 3 22 
58 4 4 5 5 4 22 
59 4 4 4 4 4 20 
60 3 2 2 4 2 13 
61 4 4 4 4 4 20 
62 5 5 5 2 2 19 
63 4 4 3 4 3 18 
64 1 1 1 1 2 6 
65 1 1 1 1 1 5 
66 4 5 3 3 3 18 
67 4 4 4 4 4 20 
68 4 4 4 4 3 19 
69 4 3 3 1 4 15 
70 3 4 3 4 3 17 
71 3 3 3 3 3 15 
72 4 4 4 4 4 20 
73 1 1 2 3 1 8 
74 4 4 3 3 4 18 
75 5 5 4 4 4 22 
76 5 4 5 4 4 22 
77 5 4 4 4 4 21 
78 5 4 4 4 5 22 
79 5 4 4 4 5 22 
80 4 5 4 4 3 20 





82 4 3 4 3 3 17 
83 4 3 3 3 3 16 
84 4 4 3 3 3 17 
85 4 4 4 2 4 18 
86 3 3 3 2 2 13 
87 5 5 5 5 4 24 
88 5 5 4 4 4 22 
89 4 4 4 4 4 20 
90 5 4 4 4 4 21 
91 4 4 5 5 4 22 
92 4 4 4 4 4 20 
93 4 4 4 4 4 20 
94 4 4 5 5 5 23 
95 4 4 4 3 3 18 
96 4 4 4 3 4 19 
97 4 4 4 4 4 20 
98 5 4 4 3 3 19 
99 3 3 3 3 2 14 
100 5 5 5 4 4 23 
 
ANALISIS DATA STATISTIK 
1. UJI VALIDITAS 
a. Pelayanan Prima (X1) 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 Total 
X1.1 Pearson 
Correlation 
1 ,788** ,844** ,873** ,826** ,769** ,774** ,911** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.2 Pearson 
Correlation 
,788** 1 ,793** ,793** ,800** ,824** ,774** ,892** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.3 Pearson 
Correlation 
,844** ,793** 1 ,897** ,873** ,790** ,854** ,938** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 







,873** ,793** ,897** 1 ,878** ,845** ,839** ,949** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.5 Pearson 
Correlation 
,826** ,800** ,873** ,878** 1 ,819** ,865** ,939** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.6 Pearson 
Correlation 
,769** ,824** ,790** ,845** ,819** 1 ,845** ,910** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
X1.7 Pearson 
Correlation 
,774** ,774** ,854** ,839** ,865** ,845** 1 ,920** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
Total Pearson 
Correlation 
,911** ,892** ,938** ,949** ,939** ,910** ,920** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
b. Etika Bisnis (X2) 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL 
X2.1 Pearson 
Correlation 








,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.2 Pearson 
Correlation 









,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.3 Pearson 
Correlation 













,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.4 Pearson 
Correlation 







,000 ,000 ,000 
 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.5 Pearson 
Correlation 





,000 ,000 ,000 ,000 
 
,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.6 Pearson 
Correlation 







,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 
,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.7 Pearson 
Correlation 







,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 
,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
X2.8 Pearson 
Correlation 
,756** ,775** ,793** ,805** ,777*
* 
,848** ,836** 1 ,912** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 
,000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Total Pearson 
Correlation 







,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 








c. Loyalitas Nasabah (Y) 
Correlations 
 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Total 
Y.1 Pearson Correlation 1 ,784** ,749** ,613** ,681** ,880** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y.2 Pearson Correlation ,784** 1 ,789** ,614** ,605** ,874** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y.3 Pearson Correlation ,749** ,789** 1 ,696** ,682** ,900** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y.4 Pearson Correlation ,613** ,614** ,696** 1 ,742** ,845** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y.5 Pearson Correlation ,681** ,605** ,682** ,742** 1 ,850** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 100 100 100 100 100 100 
Total Pearson Correlation ,880** ,874** ,900** ,845** ,850** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
2. Uji Reabilitas 
a. Pelayanan prima (X1) 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,971 7 
 
b. Etika Bisnis Islam (X2 
Reliability Statistics 







c. Loyalitas Nasabah (Y) 
Reliability Statistics 





3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 














Test Statistic ,049 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 













(Combined) 1381,445 21 65,783 11,166 ,000 
Linearity 1242,496 1 1242,496 210,907 ,000 
Deviation from 
Linearity 
138,949 20 6,947 1,179 ,295 
Within Groups 459,515 78 5,891   






c. Uji Multikolinearitas 
 
4. Uji Hipotesis 








t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3,421 1,063  3,218 ,002 
Pelayanan Prima (X1) ,175 ,090 ,282 1,942 ,055 
Etika Bisnis (X2) ,314 ,081 ,562 3,862 ,000 










t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3,421 1,063  3,218 ,002 
Pelayanan Prima (X1) ,175 ,090 ,282 1,942 ,055 
Etika Bisnis (X2) ,314 ,081 ,562 3,862 ,000 















B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3,421 1,063  3,218 ,002   
Pelayanan 
prima (X1) 
,175 ,090 ,282 1,942 ,055 ,153 6,554 
Etika Bisnis 
(X2) 
,314 ,081 ,562 3,862 ,000 ,153 6,554 









Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1264,900 2 632,450 106,495 ,000b 
Residual 576,060 97 5,939   
Total 1840,960 99    
a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah (Y) 
b. Predictors: (Constant), Etika Bisnis (X2), Pelayanan Prima (X1) 
 
d. Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,829a ,687 ,681 2,43696 
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